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La presente investigación, tuvo por finalidad elaborar una estrategia de servicio 
de atención al cliente que tenga en cuenta la contradicción entre la calidad del 
servicio y la satisfacción que contribuya al mejoramiento de la calidad de 
servicio en la Empresa Los Portales S.A., División Vivienda, Chiclayo. 
 
La metodología que se utilizó para obtener los datos del análisis, consistió en 
el método de investigación de campo aplicándose un cuestionario para  
diagnosticar la situación actual de la dinámica del proceso de atención al cliente 
Se utilizó la técnica de la encuesta y un cuestionario representado por 26 ítems 
con una escala de respuestas tipo Likert. 
 
Con la información obtenida se aplicó la prueba del Alfa de Cronbach a una 
prueba piloto, al pre-test, y para determinar la validez del contenido se aplicó la 
prueba de relevancia y pertinencia a especialistas aprobar o rechazar las 
hipótesis y así se plantearon las conclusiones y sus respectivas 
recomendaciones entorno a la problemática de estudio. 
 
Al término del desarrollo de la estrategias de servicio se encontró que existe 
una influencia significativa en el desarrollo de actividades con los trabajadores 
de la empresa. 
 







This research was aimed at developing a strategy for Customer Service to note 
the contradiction between the quality of service and satisfaction to contribute to 
improving the quality of service in the Los Portales SA, Housing Division, 
Chiclayo . 
 
The methodology used for data analysis, the method consisted of field research 
applied a questionnaire to diagnose the current situation of the dynamics of 
customer technical survey and a questionnaire was used represented by 26 
items with a Likert response scale. 
 
With the information obtained test Cronbach's alpha was applied to a pilot test, 
the pre-test and to determine the validity of the test content relevancy specialists 
applied to approve or reject the assumptions and conclusions were raised and 
and their recommendations around the issue of study. 
 
Following the development of service strategies found that there is a significant 
influence on the development of activities with workers of the company. 
 










La investigación consiste en diseñar una estrategia de servicio que 
permita mejorar la calidad de servicio en la empresa Los Portales S.A. 
para esto se necesitó la orientación necesaria la cual permitió el 
ordenamiento respectivo de la investigación. Donde se requirió el 
entrenamiento de todos los trabajadores de la empresa 
 
El problema estuvo centrado la deficiente calidad de servicio de la 
Empresa Los Portales S.A., División Vivienda, Chiclayo , por lo que se 
desarrolló estrategia de servicio de atención al cliente que tenga en 
cuenta la contradicción entre la calidad del servicio y la satisfacción que 
contribuya al mejoramiento de la calidad de servicio en la Empresa Los 
Portales S.A., División Vivienda, Chiclayo. 
 
El trabajo contribuyó a fortalecer con eficacia y eficiencia la calidad de 
servicio de la empresa Los Portales S.A., División Vivienda, Chiclayo, 
fundamentadas en las teorías de la calidad y servicio, mediante estas 
teorías se garantiza un manejo eficaz en el desarrollo de la estrategia de 
calidad para mejorar el servicio de la empresa Los Portales S.A., División 
Vivienda, Chiclayo.  
 
El estudio de investigación fundamentado en las teorías Calidad, 
Servicio y satisfacción del cliente, presenta la forma en la que debe 
dimensionarse las estrategias de Estrategia de Calidad y Servicio  Las 
estrategia de calidad estuvo dimensionada en liderazgo de la alta 
gerencia, la calidad interna, la satisfacción de los empleados, la lealtad 
de los empleados, la productividad de los empleados, el valor del 
servicio, la satisfacción del cliente, la lealtad del cliente, mientras que el 
servicio se dimensionó en elementos tangibles, seguridad, fiabilidad, 
empatía y capacidad de respuesta 
 
El objetivo de investigación ha consistido en elaborar una estrategia de 
servicio de atención al cliente que tenga en cuenta la contradicción entre 
la calidad del servicio y la satisfacción que contribuya al mejoramiento 
de la calidad de servicio en la Empresa Los Portales S.A., División 
Vivienda, Chiclayo. 
 
La hipótesis se formuló de la siguiente manera. Si se elabora una 
estrategia de atención al cliente que tenga en cuenta la contradicción 
entre la calidad del servicio y la satisfacción se contribuye al 
mejoramiento de la calidad de servicio en la Empresa Los Portales S.A., 
División Vivienda, Chiclayo. 
 
El instrumento para la recolección de datos utilizado fue elaborado 
mediante la escala de Lickert, a través de una encuesta dirigida a los 
clientes de la empresa Los Portales S.A. Los datos obtenidos fueron 
procesados para su respectivo análisis estadístico e interpretación 
mediante el sistema operativo Microsoft Office Excel. 
 
El aporte teórico fundamental del estudio ha sido el diseño de la 
estrategia de calidad para mejorar el servicio de la empresa Los Portales 
S.A. 
 
El Capítulo I está comprendido por la situación problemática en el 
contexto internacional, latinoamericano, nacional y local, hasta concretar 
en la formulación del problema,  
 
El Capitulo II esta comprendido por los objetivos de la investigación, se 
encuentra el objetivo general y los objetivos específicos. 
 
El Capitulo III esta comprendido por la justificación en su dimensión 
epistemológica, metodológica y ontológica que han sido aspectos 
relevantes para la elaboración de los objetivos de estudio. 
 
El Capitulo IV comprende las bases teóricas científicas y por último, se 
presenta la definición de la terminología (marco conceptual) 
 El Capítulo V se precisa la metodología de la investigación científica 
donde se considera la hipótesis de investigación, las variables mediante 
la definición conceptual y operacional; la metodología mediante el tipo 
de estudio y el diseño de la investigación. También se señala la 
población y muestra a emplear, los métodos, técnicas e instrumentos 
para la recolección de datos y por último el método de análisis de datos 
obtenidos en la presente investigación. 
 
El Capitulo VI comprende  las limitaciones del estudio. 
 
El Capitulo VII se constituye la presentación y análisis de los resultados 
en tablas y figuras, igualmente se reporta los resultados y alcance de la 
prueba piloto, los resultados del pre con su análisis respectivo y los 
promedios de las  variables.  
 
En el Capítulo VIII comprende detalladamente las características, 
componentes, de la propuesta elaborada 
 
En el Capítulo IX se presentan las conclusiones y recomendaciones que 
la presente investigación buscó contribuir al estudio de las variables de 















CAPÍTULO I                         

























1.1. Planteamiento del problema 
 
 
En la actualidad se tiene un número considerable de 
organizaciones que se encuentran cada vez más convencidos de 
las ventajas que produce trabajar desde la perspectiva de la 
calidad de servicio. La calidad de servicio genera de una u otro 
forma la satisfacción de los clientes y por consiguiente la 
fidelización a largo de plazo de los clientes, aspectos que generan 
un notable aumento de la rentabilidad financiera de la 
organización. La calidad en el servicio al cliente es uno de los 
puntos más importantes que se deben cumplir dentro de las 
organizaciones modernas que se preocupan por la satisfacción y 
relación a largo de los clientes, sin importar tamaño, estructura y 
naturaleza de sus operaciones, deben de demostrar la capacidad 
satisfacer completamente a sus clientes. Sin embargo, en muchas 
ocasiones y realidades puntuales las organizaciones desconocen 
los conceptos, teorías y normas que se deben seguir para brindar 
calidad de servicio y generar satisfacción en los clientes, los 
factores que afectan a la calidad de servicio y a la satisfacción de 







En el nivel internacional. Monfort (2013) indica que la satisfacción 
del cliente es uno de los temas más estudiados, críticos e 
importantes del campo del marketing de servicios, visto que el 
mercado es cada vez más competitivo y el cliente más informado 
y más exigente, se necesita que las organizaciones posean 
herramientas y estrategias bien definidas que generen la completa 
satisfacción de las necesidades de sus consumidores para lograr 
su fidelidad y relación a largo plazo la garantizando la 
supervivencia de las empresas. De acuerdo a Monfort (2013) no 
se puede dejar de estudiar este fenómeno tan importante para la 
competencia de las empresas en el mercado globalizado. 
 
En el nivel nacional, El Museo Taurino ha logrado mantener una 
posición en este mercado, sin embargo con el paso del tiempo no 
se han creado estrategias de servicio para lograr abrirse a un 
mayor número de clientes ofreciendo un mayor número de 
productos en su portafolio, dado a que en este sector se encuentra 
una gran competencia cada vez mayor debido al frecuente ingreso 
de nuevas compañías especialmente en el área gastronómica, por 
lo tanto el restaurante se ve en la necesidad de ampliar todo su 







Según el autor hace mención a la situación problemática que 
atraviesa el Restaurante Museo Taurino,  no brinda un buen 
servicio de calidad a sus cliente, investigación similar que se 
realiza en  el Hospital Regional de Lambayeque en la cual se 
busca que el usuario se sienta satisfecho con el servicio que 
recibe. 
 
La calidad de servicio es una de las variables que, hoy en día, 
presenta importancia en la formulación de las estrategias de 
marketing en las empresas y al ofrecerla, proporciona una ventaja 
competitiva. Sobre esto se puede decir: 
 
En Perú, este tipo de estudio no se ha realizado, motivo por el 
cual se desarrolló la presente investigación, en la que se midió la 
relación entre la calidad de servicio y la lealtad de compra en el 
sector supermercados de Lima, ya que esta  plaza ofrece 
facilidades de crecimiento y presenta uno de los niveles más 
bajos. Esta situación hace atractiva la inversión en este sector, el 
cual, pese a su bajo nivel de penetración, presenta una 
característica peculiar, la búsqueda de calidad de servicio. 






Según el autor nos da a conocer la realidad problemática que 
atraviesan los supermercados de Lima en el cual refleja bajos 
índices en lo que respecta calidad de servicio, lo que genera 
insatisfacción de los clientes. 
 
En lo que concierne al nivel local se ha podido observar en la 
Empresa Los Portales S.A.. División Vivienda, Chiclayo que la 
calidad de servicio no se ve reflejada en la satisfacción de los 
clientes que adquieren productos inmobiliarios de la empresa, 
debido a que se presentan dificultades y reclamos post venta por 
parte de algunos clientes. El personal del área de ventas que 
constituye el front office de la empresa y brinda servicios de 
asesoría de ventas tienen un desempeño irregular en lo que 
respecta a la calidad de atención al cliente, a pesar que reciben 
capacitaciones continuas y se les recuerda frecuentemente la 
importancia que tiene la construcción de relaciones a largo plazo 
con los clientes, a través de la completa satisfacción de las 
necesidades del cliente, los indicadores de gestión de la empresa 
manifiestan incremento de reclamos y quejas en relación al 
servicio brindado. 
 
Las manifestaciones del problema se encuentran evidencias en 





Incremento de quejas por parte de los clientes sobre la atención 
del personal. 
Demoras de tiempo y cuellos de botella en el proceso de atención 
al cliente. 
Evidencias de indicadores de insatisfacción por parte de los 
clientes. 
Incremento de anulación de contratos compraventa por parte de 
los clientes. 
Decremento de visitas y prospectos de clientes. 
 
Estos inconvenientes suceden por no conocer técnicas de 
atención adecuadas y concepto de calidad de servicio orientados 
a lograr y construir la satisfacción y relaciones a largo con los 
clientes. 
 
1.2. Formulación del problema 
Deficiente calidad de servicio en la Empresa Los Portales S.A., 









Posibles causas del problema: 
 
No existe una orientación didáctica metodológica relacionada con 
el proceso de atención al cliente. 
 
Limitaciones prácticas en el desarrollo del proceso de atención al 
cliente. 
 
Deficiente capacitación del personal relacionado con el proceso 
de atención al cliente. 
 
Objeto de la investigación: Proceso de atención al cliente 
 
1.3. Antecedentes del problema 
 
1.3.1 A nivel internacional 
En Caracas, Mujica (2009) realizó una investigación sobre el 
Análisis y evaluación de la calidad del servicio para la mejora 
de la satisfacción en Corp. Banca de Caracas, para lo cual 
realizó un estudio de carácter descriptivo donde indico el 
diagnóstico de la situación actual de la calidad del servicio y 





de los clientes en Corp. Banca. Entre las conclusiones más 
importantes a las que se llegó están que el cliente es quien 
define realmente lo que es calidad, la importancia radica en 
definir el servicio en función a los deseos, expectativas y 
necesidades de los clientes y que un servicio de calidad 
permite garantizar la plena satisfacción de las necesidades 
y requerimientos de los clientes. 
 
Entre sus recomendaciones estuvieron la de basar la 
estrategia competitiva de calidad de servicio y enfocar los 
esfuerzos en optimizar la relación organización – cliente en 
búsqueda de la lealtad y permanencia, además de integrar 
a los trabajadores con la intención de que se muestren 
comprometidos con la filosofía de atención definida en la 
empresa basado en el Cuadro de Mando Integral enfocada 
a mejorar la calidad del servicio. 
 
En su tesis titulada “La medición de la satisfacción del cliente 
en supermercados de la ciudad de Mar del Plata” tuvo como 
problema la insatisfacción del cliente al momento de percibir 
el servicio, además tuvo como objetivo Diseñar e 
implementar un modelo para medir la satisfacción del cliente 





como conclusión que toda empresa para lograr mantenerse 
en el mercado deben realizar una evaluación  de su 
competitividad y a partir del análisis diseñar planes de acción 
tendientes a su mejora, sin embargo se recomienda que se 
debe tener en cuenta que la competitividad de las empresas 
es la satisfacción del cliente y la satisfacción es una 
herramienta de diagnóstico que hace hincapié en la 
evaluación de las expectativas y la medición de su 
performance. (Toniut, 2013) 
 
Según el autor manifiesta una investigación similar al 
problema investigación, en la cual se da a conocer la 
insatisfacción del usuario al momento de percibir del 
servicio, problema similar al que presenta algunos clientes 
de la Empresa Los Portales S.A., División Vivienda, 
Chiclayo. 
 
1.3.2 A nivel nacional 
En Lima, Diaz (2010) realizó una investigación sobre la 
Validación de un instrumento para evaluar la calidad del 
servicio que brindan instituciones educativas parroquiales, 





instrumento para medir la calidad del servicio educativo 
que ofrecen instituciones educativas y segundo medir, con 
este mismo instrumento, la calidad de servicio que se 
ofrece en la institución Educativa Reina de la Paz. Hemos 
partido de las siguientes hipótesis: La primera, el supuesto 
que el instrumento que se ha elaborado tenía altos niveles 
de validez y segundo, el supuesto que la Institución 
Educativa Reina de la Paz brinda un servicio educativo de 
altos niveles de calidad. Siguiendo la metodología 
científica, se ha logrado demostrar que tales hipótesis son 
válidas y aceptables. 
 
Lo que más se destaca como consecuencia de la presente 
investigación es la capacidad que tiene el instrumento de 
detectar las fortalezas que tiene la institución y al mismo 
tiempo detectar sus debilidades. Esta situación permite 
recomendar el diseño y la aplicación de un Plan de Mejora 
en la institución educativa Reina de la Paz. Un Plan de 
Mejora que institucionalmente debe decidirse cuánto 
tiempo demorará, pero lo más importante es saber que 
realizando acciones para superar los aspectos deficitarios, 







En Piura, Caballero (2009) realizó una investigación sobre 
la Medición y control del nivel de satisfacción de los clientes 
de una distribuidora de abarrotes, donde plantea como 
objetivo medir y controlar el nivel de satisfacción de los 
clientes de una empresa distribuidora de abarrotes 
mediante una serie de preguntas, para luego procesar los 
datos y poder, posteriormente, analizarlos mediante el uso 
de gráficos de control estadístico. De esta manera se pudo 
ver cómo es que van a varios niveles estadísticamente 
aceptables. Los resultados obtenidos mediante el análisis 
de los gráficos de control estadísticos permitieron saber en 
qué aspectos la distribuidora brinda un mejor servicio y en 
qué otros aspectos este servicio no se da de la mejor 
manera, además de poder hacer un seguimiento continuo 
a partir de estos resultados para controlar y mejorar los 
niveles de satisfacción de sus clientes. 
 
1.3.3. A nivel local 
En Chiclayo, Canta y Laguna (2013) realizaron una 
investigación sobre una Propuesta de un sistema de 





satisfacción del cliente en el centro de desarrollo 
comunitario (CEDECOM) del distrito de Chiclayo, 
provincia de Chiclayo – 2013, quienes mencionan que la 
calidad de servicios es fundamental al interior de una 
organización, para que esta se mantenga en el mercado. 
Los resultados muestran que en CEDECOM no se cuenta 
con un sistema de calidad de servicio que le permita 
mejorar el nivel de satisfacción de los clientes que busca 
sus distintos servicios. 
 
Al finalizar la investigación de Canta y Laguna (2013) 
llegaron a determinar que la satisfacción de la mayor 
parte de los clientes es buena, sin embargo existen 
clientes que manifiestan estar ni satisfechos ni 
insatisfechos, lo que indica que es importante considerar 
acciones de mejora en la satisfacción de los clientes; por 
lo que finalmente concluyeron que la propuesta de 
investigación puede asegurar la calidad del servicio final 
y servir de soporte a los distintos procesos llevados a 
cabo para brindar el servicio lo que incrementará el valor 
en la organización bajo un enfoque de mejora de la 






Pacheco (2013) realizó una investigación sobre una 
Propuesta de mejora en la calidad y servicio al cliente de 
la empresa Imdige SAC, el cual tuvo como objetivo 
determinar la calidad de servicio que brinda la empresa 
Imdige SAC de la ciudad de Chiclayo, donde se midió la 
calidad de servicio a través del método SERVQUAL y sus 
variables como son: elementos tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y empatía; para ello, 
se usó como herramienta de recolección de datos una 
guía de encuesta que será aplicada a 274 clientes. 
 
Finalmente se realizó una propuesta para la mejora de la 
calidad de servicio. Principales resultados: según lo 
analizado, los clientes de Imdige SAC le dan prioridad a 
lo tangible que en este caso es el material publicitario que 
no se ofrece, la exhibición de los productos, entre otros. 
Seguido por fiabilidad y capacidad de respuesta estas dos 





















































2.1. Objetivo general 
 
Elaborar una estrategia de servicio de atención al cliente 
que tenga en cuenta la contradicción entre la calidad del 
servicio y la satisfacción que contribuya al mejoramiento de 
la calidad de servicio en la Empresa Los Portales S.A., 
División Vivienda, Chiclayo. 
 
2.2. Objetivos específicos 
Caracterizar epistemologicamente el proceso de atención 
al cliente y su dinámica. 
 
Determinar las tendencias históricas en el proceso de 
atención al cliente y su dinámica. 
 
Diagnosticar el estado actual de la dinámica del proceso de 
atención al cliente de la Empresa Los Portales, División 
Vivienda, Chiclayo. 
 
Elaborar la estrategia de atención al cliente que permita el 
mejoramiento de la calidad de servicio de la Empresa Los 






Corroborar la factibilidad y el valor científico - metodológico 



































































3.1.  Justificación de la investigación 
 
 
La presente investigación es conveniente realizarla porque 
permitirá diagnósticar el estado actual de la calidad de servicio y 
la satifacción de los clientes de la Empresa Los Portales S.A., 
División Vivienda, Chiclayo, debido a que existen ciertas 
deficiencias al momento de brindar servicios de aseorías de 
ventas a los clientes de la empresa, así tambien se presentan 
reclamos por parte de los clientes, evidenciando de esta manera 
la insatisfacción de un gran número de clientes en relación al 
proceso de atención al cliente. 
 
La investigación utilizará el conocimiento existente de las teorías 
de calidad de servicio y proceso de atención al cliente, donde las 
estrategias de atención al cliente buscan mejorar la calidad de 
servicio  de la Empresa Los Portales, Divisón Vivienda, Chiclayo. 
 
Por otra parte, en cuanto a su alcance, esta investigación 
permitirá a empresas privadas y públicas del sector inmobiliario, 
tener nuevos marcos referenciales cuando se trate de mejorar la 
calidad del servicio a los clientes en situaciones similares a la que 




































4.1. Antecedentes del problema 
 
4.1.1. A nivel internacional 
 
En Caracas, Mujica (2009) realizó una investigación sobre el 
Análisis y evaluación de la calidad del servicio para la mejora 
de la satisfacción en Corp. Banca de Caracas, para lo cual 
realizó un estudio de carácter descriptivo donde indico el 
diagnóstico de la situación actual de la calidad del servicio y 
se determinó la orientación del personal hacia la satisfacción 
de los clientes en Corp. Banca. Entre las conclusiones más 
importantes a las que se llegó están que el cliente es quien 
define realmente lo que es calidad, la importancia radica en 
definir el servicio en función a los deseos, expectativas y 
necesidades de los clientes y que un servicio de calidad 
permite garantizar la plena satisfacción de las necesidades 
y requerimientos de los clientes. 
 
Entre sus recomendaciones estuvieron la de basar la 
estrategia competitiva de calidad de servicio y enfocar los 
esfuerzos en optimizar la relación organización – cliente en 
búsqueda de la lealtad y permanencia, además de integrar 





comprometidos con la filosofía de atención definida en la 
empresa basado en el Cuadro de Mando Integral enfocada 
a mejorar la calidad del servicio. 
 
En su tesis titulada “La medición de la satisfacción del cliente 
en supermercados de la ciudad de Mar del Plata” tuvo como 
problema la insatisfacción del cliente al momento de percibir 
el servicio, además tuvo como objetivo Diseñar e 
implementar un modelo para medir la satisfacción del cliente 
en supermercados de Mar de Plata, cuya investigación tuvo 
como conclusión que toda empresa para lograr mantenerse 
en el mercado deben realizar una evaluación  de su 
competitividad y a partir del análisis diseñar planes de acción 
tendientes a su mejora, sin embargo se recomienda que se 
debe tener en cuenta que la competitividad de las empresas 
es la satisfacción del cliente y la satisfacción es una 
herramienta de diagnóstico que hace hincapié en la 
evaluación de las expectativas y la medición de su 
performance. (Toniut, 2013) 
 
Según el autor manifiesta una investigación similar al 
problema investigación, en la cual se da a conocer la 





servicio, problema similar al que presenta algunos clientes 
de la Empresa Los Portales S.A., División Vivienda, 
Chiclayo. 
 
4.1.2. A nivel nacional 
 
En Lima, Diaz (2010) realizó una investigación sobre la 
Validación de un instrumento para evaluar la calidad del 
servicio que brindan instituciones educativas parroquiales, 
la cual fue realizada con dos propósitos: validar un 
instrumento para medir la calidad del servicio educativo 
que ofrecen instituciones educativas y segundo medir, con 
este mismo instrumento, la calidad de servicio que se 
ofrece en la institución Educativa Reina de la Paz. Hemos 
partido de las siguientes hipótesis: La primera, el supuesto 
que el instrumento que se ha elaborado tenía altos niveles 
de validez y segundo, el supuesto que la Institución 
Educativa Reina de la Paz brinda un servicio educativo de 
altos niveles de calidad. Siguiendo la metodología 
científica, se ha logrado demostrar que tales hipótesis son 






Lo que más se destaca como consecuencia de la presente 
investigación es la capacidad que tiene el instrumento de 
detectar las fortalezas que tiene la institución y al mismo 
tiempo detectar sus debilidades. Esta situación permite 
recomendar el diseño y la aplicación de un Plan de Mejora 
en la institución educativa Reina de la Paz. Un Plan de 
Mejora que institucionalmente debe decidirse cuánto 
tiempo demorará, pero lo más importante es saber que 
realizando acciones para superar los aspectos deficitarios, 
la calidad del servicio educativo se elevará 
significativamente. 
 
En Piura, Caballero (2009) realizó una investigación sobre 
la Medición y control del nivel de satisfacción de los clientes 
de una distribuidora de abarrotes, donde plantea como 
objetivo medir y controlar el nivel de satisfacción de los 
clientes de una empresa distribuidora de abarrotes 
mediante una serie de preguntas, para luego procesar los 
datos y poder, posteriormente, analizarlos mediante el uso 
de gráficos de control estadístico. De esta manera se pudo 
ver cómo es que van a varios niveles estadísticamente 
aceptables. Los resultados obtenidos mediante el análisis 





qué aspectos la distribuidora brinda un mejor servicio y en 
qué otros aspectos este servicio no se da de la mejor 
manera, además de poder hacer un seguimiento continuo 
a partir de estos resultados para controlar y mejorar los 
niveles de satisfacción de sus clientes. 
 
4.1.3.  A nivel local 
 
En Chiclayo, Canta y Laguna (2013) realizaron una 
investigación sobre una Propuesta de un sistema de 
calidad de servicio para lograr un buen nivel de 
satisfacción del cliente en el centro de desarrollo 
comunitario (CEDECOM) del distrito de Chiclayo, 
provincia de Chiclayo – 2013, quienes mencionan que la 
calidad de servicios es fundamental al interior de una 
organización, para que esta se mantenga en el mercado. 
Los resultados muestran que en CEDECOM no se cuenta 
con un sistema de calidad de servicio que le permita 
mejorar el nivel de satisfacción de los clientes que busca 






Al finalizar la investigación de Canta y Laguna (2013) 
llegaron a determinar que la satisfacción de la mayor 
parte de los clientes es buena, sin embargo existen 
clientes que manifiestan estar ni satisfechos ni 
insatisfechos, lo que indica que es importante considerar 
acciones de mejora en la satisfacción de los clientes; por 
lo que finalmente concluyeron que la propuesta de 
investigación puede asegurar la calidad del servicio final 
y servir de soporte a los distintos procesos llevados a 
cabo para brindar el servicio lo que incrementará el valor 
en la organización bajo un enfoque de mejora de la 
satisfacción de los clientes. 
 
Pacheco (2013) realizó una investigación sobre una 
Propuesta de mejora en la calidad y servicio al cliente de 
la empresa Imdige SAC, el cual tuvo como objetivo 
determinar la calidad de servicio que brinda la empresa 
Imdige SAC de la ciudad de Chiclayo, donde se midió la 
calidad de servicio a través del método SERVQUAL y sus 
variables como son: elementos tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, seguridad y empatía; para ello, 
se usó como herramienta de recolección de datos una 






Finalmente se realizó una propuesta para la mejora de la 
calidad de servicio. Principales resultados: según lo 
analizado, los clientes de Imdige SAC le dan prioridad a 
lo tangible que en este caso es el material publicitario que 
no se ofrece, la exhibición de los productos, entre otros. 
Seguido por fiabilidad y capacidad de respuesta estas dos 
tienen cierta relación en cuanto a lo que es la atención del 
personal. 
 
4.2. Bases Teóricas Científicas 
 
4.2.1. Calidad de servicio 
  
Parasuraman, Seithaml y Berry (1988) consideran que la 
calidad de servicio consiste en la discrepancia entre los 
deseos de los usuarios acerca del servicio recibido. Por 
otro lado, Ruiz (2011) la describe como una forma de 
actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfacción, 
donde el cliente compara sus expectativas con lo que 






La calidad de servicio es una metodología que 
organizaciones privadas, públicas y sociales implementan 
para garantizar la plena satisfacción de sus clientes, tanto 
internos como externos, Es importante mencionar que el 
servicio es multidimensional es decir el cliente observa 
múltiples dimensiones del servicio calidad, ambiente, y 
tiempo. (Gonzales , 2010 p.52) 
 
  4.2.1.1. Dimensiones de la calidad de servicio 
 
Fiabilidad 
Habilidad para realizar el servicio prometido de 
forma fiable y con cuidado. 
 
Capacidad de respuesta. 
Disposición y voluntad para ayudar a los 
usuarios y proporcionar un servicio rápido 
 
Seguridad 
Conocimientos y atención mostrados por los 
empleados y sus habilidades para inspirar 







Atención individualizada que ofrecen las 
empresas a sus consumidores. 
Tangibles 
Edificios e instalaciones de la empresa de      
servicios. 
 
 4.2.2. Satisfacción del cliente 
 
Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993) la satisfacción del 
cliente es una función de la valoración de los clientes de la 
calidad del servicio, la calidad del producto y el precio. 
 
Para (Kotler, 2010) describe tres dimensiones: El 
Rendimiento Percibido, las expectativas, los niveles de 
satisfacción.p.54 
 
4.2.2.1. El Rendimiento Percibido. 
 
Según (Kotler, 2010) “se refiere al desempeño, 





considera haber obtenido luego de adquirir un 
producto o servicio. Es decir, es 
el "resultado" que el cliente "percibe" que obtuvo 
en el producto o servicio que adquirió”. p.53 
 
Las características del rendimiento percibido 
son:  
Se determina desde el punto de vista del cliente, 
no de la empresa. 
  
Se basa en los resultados que el cliente obtiene 
con el producto o servicio. 
 
Está basado en las percepciones del cliente, no 
necesariamente en la realidad. 
 
Sufre el impacto de las opiniones de otras 
personas que influyen en el cliente. 
 
Depende del estado de ánimo del cliente y de 
sus razonamientos. Dada su complejidad, el 





luego de una exhaustiva investigación que 
comienza y termina en el "cliente". 
 
4.2.2.2. Las Expectativas 
 
Las expectativas son las "esperanzas" que los 
clientes tienen por conseguir algo. Las 
expectativas de los clientes se producen por el 
efecto. 
 En la parte que depende de la empresa, ésta 
debe tener cuidado de establecer el nivel 
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las 
expectativas son demasiado bajas no se 
atraerán suficientes clientes; pero si son muy 
altas, los clientes se sentirán decepcionados 
luego de la compra. Por lo tanto es de vital 
importancia monitorear "regularmente" las 
"expectativas" de los clientes para determinar lo 
siguiente: si están dentro de lo que la empresa 
puede proporcionarles o si están a la par ,por 
debajo o encima de las expectativas que genera 






4.2.2.3. Los Niveles de Satisfacción 
 
Luego de realizada la compra o adquisición de 
un  producto o servicio, los clientes experimentan 
uno de éstos tres niveles de satisfacción: 
Insatisfacción: Se produce cuando el 
desempeño percibido del producto no alcanza 
las expectativas del cliente. 
Satisfacción: Se produce cuando el 
desempeño percibido del producto coincide con 
las expectativas del cliente. 
Complacencia: Se produce cuando el 
desempeño percibido excede a las expectativas 




Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron varios 
estudios cualitativos y cuantitativos que dan origen a la 
escala Servqual. Esta escala mide la calidad de servicio 
mediante la diferencia entre las percepciones y las 





servicio desde la perspectiva del cliente. Si el valor de las 
percepciones iguala o supera el de las expectativas, el 
servicio es considerado de buena calidad, mientras que si 
el valor de las percepciones es inferior al de las 
expectativas se dice que el servicio presenta deficiencias 
de calidad. 
 
4.2.4. Estrategia genérica de diferenciación de Porter 
 
Porter (1991). La estrategia de diferenciación crea al 
producto o servicio algo que sea percibido en toda la 
industria como único. La diferenciación es la barrera 
protectora contra la competencia debido a la lealtad de 
marca, la que como resultante debe producir una menor 












4.3. Marco conceptual 
 
 4.3.1. El servicio 
 
 4.3.1.1. Concepto de cliente 
 
Kotler (2003) considera que las empresas deben 
despertar al hecho de que tienen un nuevo jefe: “el 
cliente”. Si su personal no piensa en términos de 
cliente sencillamente no piensa y si no prestan 
atención a sus clientes alguna otra empresa lo hará. 
Este mismo autor define un cliente como “alguien 
que accede a un producto o servicio por medio de 
una transacción financiera u otro medio de pago”. 
Quien compra, es el comprador y quien consume el 
consumidor. 
 
Stanton, Etzel y Walker (2007) aluden que un factor 
que contribuye a que el cliente sea considerado 
como “el rey” es la gran competencia que existe en 
el mercado, la cual genera que todas las empresas 






Atrás han quedado aquellas épocas en las cuales lo 
que se buscaba era producir a gran escala y brindar 
un producto estándar para todos los compradores. 
Ahora son los clientes quienes ponen las pautas y 
según sus necesidades se generan las 
especificaciones de los productos. 
 
4.3.1.2. Definición de servicio 
 
Ávila (2004)define que el servicio más que una 
actividad, es una actitud, es un compromiso de 
todos, es una actitud hacia el cliente para satisfacer 
necesidades de un cliente. 
Fischer y Espejo (2004) considera que un mercado 
de consumo, el producto pretende satisfacer la 
necesidad de un consumidor. Cuando se trata de un 
servicio se busca lo mismo, pero también se tiende 
a incrementar el conjunto de valores o beneficios 
presentados a los consumidores. Por lo tanto, 
existen diversos servicios como restaurantes, 
hoteles, autoservicios, agencias de viajes. El 
servicio se define generalmente como el conjunto de 





para su venta o que se suministran en relación con 
las ventas.  
 
4.3.1.3.  Definición de estrategia de servicio 
 
Blanco (2011) considera que las estrategias de 
servicio se definen como la filosofía que se utiliza 
para diseñar todos los aspectos de la prestación del 
servicio, debe considerar objetivos y metas 
concretas para cada servicio y definir los medios 
para dar soporte al personal y los sistemas que dan 
el servicio al cliente. 
 
Prieto (2010) considera que una estrategia es una 
idea unificadora que ayuda a orientar la atención del 
equipo humano de la entidad, con una formula 
característica que diferencia a la organización en la 
prestación del servicio, tiene un valor para el usuario 
y nos presenta un enfoque competitivo real. 
Prieto dimensiona a la estrategia del servicio en 
elementos, los cuales se deben tener en cuenta, 
entre ellos menciona el diseño del servicio, 





tecnología, comunicación, logística y distribución y 
servicio al cliente, los cuales se muestran a 
continuación en la figura (2.3.1.3.) 
 




Fuente: Prieto (2010) 
 
La estrategia del servicio proporciona un liderazgo 
uniforme para la entidad, permitiendo que el personal 
de una empresa conozca cuál es su papel en la 
organización, además posiciona el producto o servicio 









Prieto considera que la mejor estrategia de servicio es 
aquella que constantemente se está cuestionando, 
poniendo a prueba, refinando y mejorando, es decir la 
que siempre está aprendiendo. El poder en una 
organización lo detecta el cliente, por eso hay que 
garantizar que se le esté entregando el servicio que 
él quiere comprar.  
 
Prieto supone que la estrategia del servicio debe 
contener mínimo los siguientes aspectos, 
Compromiso de la alta gerencia en el establecimiento 
de una cultura del servicio, Análisis de la situación 
actual, Diseño de la estrategia del servicio, 
Identificación del ciclo del servicio, Administración del 
servicio, Auditoria del servicio y Compromiso del 
cliente. 
  
4.3.1.4. Importancia del servicio 
 
Alcalde (2007) afirma que es importante hablar del 
servicio, pues este se encuentra implícito en 
cualquier actividad comercial por ejemplo en el caso 





mejor servicio, sea en rapidez, amabilidad, etc; lo 
mismo ocurre cuando visitamos una página virtual 
esperamos que esta sea rápida, de fácil comprensión 
que nos ofrezca garantía y confidencialidad en el 
momento del pago, en definitiva todos esperamos 
que “se nos trate como un rey” pues una mala 
experiencia hace que la percepción sobre dicho 
establecimiento decaiga, y genera lo que se conoce 
como “comunicación  boca a boca”, y  los 
empresarios saben  que esto representa una pérdida 
para la institución. 
 
 El servicio va más allá de la cortesía y la amabilidad 
se lo considera como un valor agregado para el 
cliente,  debemos tener presente que el cliente es 
cada vez más exigente en este sentido, los clientes 
buscan  a empresas en donde se pueda depositar 
confianza, credibilidad aunque muchas veces no lo 
notemos los cliente evalúan constantemente la 
calidad en el servicio, la manera como lo perciben. Si 
una empresa no da importancia a  este aspecto no 
será competitiva o lo que es peor no podrá 






La experiencia de vivir un mal servicio es la causa 
principal de la pérdida de clientes cuántos de 
nosotros en determinado  momento nos encontramos 
con un mal servicio ya sea que no nos atienden 
pronto por que la vendedora se encuentra 
conversando por teléfono,   leyendo y cuando se pide 
que se nos atienda lo hace de manera descortés o ni 
siquiera le presta atención. 
 
Es necesario también conocer las expectativas del 
consumidor sobre los servicios que se brindan, ya 
que actualmente las expectativas no terminan en la 
compra, sino que se mantienen a lo largo de la vida 
del producto o del servicio.  
 
4.3.1.5. El cliente externo y el cliente interno  
 
Fernández y Rico (2010) determinan que hay dos 
tipos de clientes: interno y externo. El cliente interno 
se refiere a los colaboradores que reciben bienes o 
servicios desde dentro de la misma organización. El 





un servicio fuera de la empresa, establecen también 
que ambos tipos de clientes deben sentirse 
satisfechos al recibir, no solo un producto o servicio, 
sino un conjunto de estos, es decir, deben sentir que 
sus necesidades son satisfechas. 
 
Fernández y Rico describen las características y 
diferencias que existen entre clientes internos y 
clientes externos son las siguientes: los clientes 
externos son aquellas personas que asisten a las 
empresas u organizaciones a comprar un producto o 
servicio, en Cambio los clientes internos son aquellas 
personas dentro de la empresa u organización que 
trabajan en labores de administración, procesos 
productivos, almacén, investigación o dirección, y son 
considerados clientes porque necesitan recibir de 
otros compañeros o miembros de la empresa u 
organización, productos o servicios para poder seguir 









4.3.1.6. Las relaciones con el cliente 
 
Blanco (2010) determino que una vez analizadas las 
necesidades y el comportamiento de los clientes, la 
empresa debe establecer un sistema de relaciones 
eficientes que posibilite el logro de los objetivos, para 
ello es conveniente que se desarrollen tres procesos 
de acción: El servicio al cliente,  La atención al cliente, 
La fidelización del cliente. 
 
4.3.1.7. El servicio al cliente 
 
El servicio al cliente es el conjunto de actividades 
relacionadas que ofrece una empresa con el fin de 
que el cliente obtenga los productos necesarios para 
satisfacer sus necesidades en el momento y lugar 
adecuados. 
 
4.3.1.8. La atención al cliente 
 
Blanco determina que el sistema de atención al 
cliente es el principal, por tanto debe ser objeto de un 





es posterior a la venta, por lo que sus funciones 
principales de post-venta son: Informar a los clientes 
de todo aquello relacionado con la empresa que sea 
de su posible interés, Coordinar la aplicación de la ata 
de servicios a los clientes. Gestión de quejas, 
reclamaciones y devoluciones, Elaboración de 
informes y memorias de sus actividades. 
 
El desarrollo de la atención al cliente precisa de la 
aplicación práctica y eficiente de todas las técnicas de 
comunicación verbal y escrita que han ido 
desarrollando. 
 
4.3.1.9. La fidelización del cliente 
 
El autor hace mención que el objetivo principal de la 
fidelización es lograr sistemas de relaciones estables 
con las personas, de forma que ahora los planes de 
marketing se realizan con un objetivo básico: 
conseguir clientes, realizando compras de forma 
habitual y acudiendo a la empresa de forma casi 
automática cuando quieran adquirir algún producto o 





4.3.1.10. El triángulo del servicio al cliente 
 
Blanco determina que existen factores que posibilitan 
el éxito en un servicio, en la figura 2.3.1.1o, se 
establecen  los tres elementos básicos de un sistema 
de servicio al cliente: la estrategia de servicio, los 
sistemas y el personal de la empresa. El cliente, es el 
centro del modelo que fuerza a que todos los demás 








Fuente: Blanco (2010). 
 
4.3.1.11. La tecnología en el servicio 
 
Prieto (2010) menciona que la tecnología en el 
servicio es el mecanismo físico y procedimental que 
tiene a su disposición el equipo humano que ofrece 
 





el servicio para satisfacer las necesidades del 
cliente.  
 
Define a la tecnología como los elementos no 
humanos que intervienen en el ciclo del servicio al 
cliente, por ejemplo: sistemas de comunicación, 
equipos informáticos, maquinas vendedoras 
automáticas, sistemas de audio o video, 
ascensores, escaleras mecánicas, bandas 
transportadoras, artefactos digitalizados y todo lo 
que el cliente día a día exige para su comodidad. 
Utilice la tecnología para volverse un clientelizador 
de masas, proporcionando eficazmente bienes y 
servicios para cada cliente, y un mercadotecnita, 
uno a uno, obteniendo información sobre las 
experiencias, gustos, apetencias y necesidades 
específicas de cada consumidor. 
 
La tecnología  pretende como un instrumento de 
gestión de la calidad en el servicio debe adoptar un 
enfoque holístico, automatizar los sistemas 





control y retroalimentación, optimizar las tecnologías 
básicas y mantener mucho contacto. 
  
4.3.1.12. El equipo humano parte del servicio  
 
Prieto, (2010)señala que el objetivo del servicio al 
cliente es establecer y mantener una relación 
comercial con el cliente antes, durante y después  
del servicio, dejar en el cliente la sensación de una 
atención de calidad para que vuelva, dar al cliente el 
servicio que ha venido a buscar. 
 
Por mucho tiempo oímos hablar de las 4 “P” del 
mercadeo: publicidad, plaza, precio y promoción. 
Hoy aparece una quinta “P” que es el performance 
(la entrega del servicio como tal), y esto se traduce 
como servicio al cliente. 
 
Desde el punto de vista del mercadeo, más que 
desarrollar grandes campañas publicitarias, más 
que competir fuertemente por el precio, las 





mercado como el nuestro, usted se distingue por la 
calidad del servicio. 
 
Hay tres aspectos fundamentales: el primero es que 
la organización debe tener la visión clara acerca de 
que el servicio generara una diferenciación real. Esa 
visión a veces es difícil de conceptualizar y de llevar 
a la práctica. El segundo consiste en que las 
estructuras organizacionales deben abandonar las 
jerarquía tradicionales para definir un esquema 
mediante el cual los directivos dejen tomar 
decisiones a las personas que están en la línea del 
frente. El tercero es el diseño de los procesos  
enfocados hacia el  cliente. Siempre hemos oído que 
el factor humano es el más importante, pero como 
siempre, volvemos al problema de la práctica, es 
decir no se le da peso específico a la gente, y es la 
gente finalmente la que provee el servicio en la 
realidad.  
 
No olvide que si usted le dice a su personal: recurso 
humano, debe cuidarlo como lo hace con el 





estar a la moda y le dice: talento humano, debe darle 
la oportunidad de desarrollar todo su potencial a 
favor de la satisfacción total del cliente. 
 
Desafortunadamente, en la mayoría de los casos, el 
personal no recibe la capacitación y remuneración 
adecuada al servicio que prestan, y esto hace que 
su motivación sea disminuida y pierde energías en 
deterioro de la satisfacción del cliente.   
 
Las empresas consideran que tienen: personal de 
servicio primario, los que están en contacto directo 
con el cliente; personal de servicio secundario, los 
que sirven al cliente sin ser vistos; y personal de 
apoyo, es decir todos los demás miembros de la 
organización 
 
Usted, señor gerente empresario, propietario, 
administrador, no lo puede lograr por sí solo. Para 
proporcionar un servicio más allá de las expectativas 
del cliente, debe existir una cooperación estrecha 





de otros miembros y ellos también necesitan de 
usted, porque juntos pueden llegar las lejos. 
 
Su equipo de servicio puede estar compuesto por 
cualquier número de compañeros de trabajo que 
ejercen una amplia variedad de funciones, pero 
usted cumple un papel fundamental: el de lograr la 
interacción entre ellos y el cliente, haciendo que 
ellos mismos sean gerentes del servicio como todo 
un proceso, así lo presten de manera individual. 
 
En cualquier caso, las acciones del servicio deben 
ser: atender a la persona, aclarar la situación, 
acelerar la decisión, asegurarse de la satisfacción, 
asegurarse de la satisfacción 
 
En la estructura debe existir un equipo orientador de 
la calidad del servicio, uno de apoyo a la calidad en 
el servicio; otro de proyecto para la calidad en el 
servicio, y otro de prestación del servicio. Todos con 
la función clave de liderar la cultura del 





Prieto precisa que el recurso más valioso que posee 
la organización para satisfacer las necesidades 
delos clientes, guiado por la estrategia y apoyado 
por la tecnología, es su talento humano; cuídelo y 
ganara todos.  
 
4.3.1.13. Necesidades de los clientes 
 
Prieto (2010) determinó que los gerentes deben 
aprender a descubrir cuando el deseo se vuelve una 
necesidad. El deseo es el anhelo de tener algo. Por 
lo tanto, es una fuerza impulsora, caprichosa, 
asfixiarle, progresiva, que hace que cuando usted 
satisface uno, aparezcan dos o tres más. 
 
Las necesidades son las carencias de algo, y están 
relacionadas con la exigencia humana. Son más 
profundas, significativas, y son prioritarias en la toma 
de decisiones del consumidor. Prieto considera que 
si se quiere mantenerse en el mercado o 
incrementar su participación se deben conocer 
algunas necesidades que tienen los consumidores 





comprendido, es decir el consumidor necesita sentir 
que se están comunicando en forma efectiva y que 
los mensajes que envían se interpretan en forma 
correcta, necesidad de ser bien recibido, La gente 
necesita sentir que a usted le agrada su presencia o 
que por lo menos su asunto es importante para 
usted, necesidad de sentirse importante, Cualquier 
cosa que usted haga para hacer que el cliente se 
sienta especia será un paso en la dirección correcta, 
necesidad de comodidad, los clientes necesitan 
comodidad física, un lugar donde esperar, 
descansar, hablar o hacer negocios. También 
necesita comodidad psicológica, la seguridad de 
que se les atenderá en forma adecuada y la 
confianza de que el consumidor satisfacerá sus 
necesidades.   
  
4.3.1.14. Estrategias de atención para mejorar el servicio 
 
Peralta (2009) considera que una de las áreas en las 
que la estrategia es fundamental, cuando de 
restauración se trata, es el servicio. El 





también hace falta que el servicio sea parte de la 
política como negocio. He aquí las estrategias: 
 
4.3.1.14.1. El liderazgo de la alta gerencia es la base  
de la  cadena 
 
Es importante que el trato sea firme pero 
considerado, amable, tomando en cuenta que 
los empleados son la base fundamental del 
negocio. Si los empleados no están 
contentos, difícilmente lo estarán los clientes. 
Así mismo, no se le puede pedir a un 
empleado que se esfuerce en su trabajo si el 
gerente no hace lo mismo.  
 
4.3.1.14.2.    La calidad interna impulsa la satisfacción 
de los empleados 
 
Es igualmente importante impulsar la misión, 
visión y valores del negocio entre los 
trabajadores. Es muy importante para el 
trabajador sentirse orgulloso de lo que hace y 





la gerencia se esfuerza y trabaja por un 
producto de calidad, lo servirá al cliente con 
muy buena disposición e intentará ponerle el 
mismo empeño a su trabajo         
      
4.3.1.14.3.     La satisfacción de los empleados impulsa 
su lealtad. 
 
Ciertamente la rotación de clientes es un 
problema grande para las empresas de 
servicios. Pareciera que nadie está contento 
dónde está. Creo que lo fundamental es que 
todo restaurador se pregunte ¿Por qué no se 
quedan conmigo? ¿Qué estoy haciendo para 
que la rotación sea tan alta? ¿Qué tengo que 
ofrecer? Claro que muchas veces el problema 
es del personal, pero también es del local. Un 
empleado que está contento con su salario, 
su horario y el plantel de trabajo no se va por 
cualquier motivo. Y esos tres factores son 






4.3.1.14.4.  La lealtad de los empleados impulsa la 
productividad 
 
Un empleado que conoce su trabajo, que se 
compromete y tiene un buen tiempo 
dedicándose a lo mismo, lo hará de una 
manera mucho más eficiente. Nada frena 
más la productividad de un negocio que estar 
constantemente entrenando personal nuevo. 
 
4.3.1.14.5.  La productividad de los empleados 
impulsa el valor del servicio. 
 
Cuando el empleado es más productivo 
trabaja mejor, se siente satisfecho con lo que 
hace y esto se nota en el aspecto técnico del 
trabajo, en su actitud, en su trato hacia sus 
compañeros de trabajo y hacia los clientes.  
 
4.3.1.14.6.  El valor del servicio impulsa la 






 Cuando un cliente nota en una empresa que 
el servicio se toma como parte fundamental 
de la restauración, se siente satisfecho. Al 
final del día esa es la meta de cualquier 
negocio: satisfacer a los clientes. Incluso si 
hay errores o si hay una mala experiencia de 
por medio, si el cliente siente que la calidad 
de servicio es algo que se toma en cuenta se 
dará por satisfecho. 
 
 4.3.1.14.7. La satisfacción del cliente impulsa la 
lealtad del cliente 
 
Está comprobado que es mucho más sencillo 
trabajar manteniendo clientes leales que 
captando nuevos. El esfuerzo es mucho 
menor y el retorno mayor.  
 
4.3.1.14.8.  La lealtad del cliente impulsa las utilidades 






 El cliente leal es el cliente perfecto porque es 
aquél que vuelve al negocio, que pone a 
mover el boca a boca y que genera rotación.  
 
4.3.2. Calidad de atención al cliente 
 
4.3.2.1. Definición de calidad 
 
Kotler (2003) determina que la calidad viene 
impuesta por el cliente; afirma que la calidad de un 
producto o servicio no proviene de lo que pones en 
él, sino del provecho que el cliente puede sacar del 
mismo, es decir la calidad viene impuesta por el 
cliente, y nuestro trabajo es alcanzar el nivel de 
calidad exigido. 
 
4.3.2.2. El cliente y la calidad 
 
Alcalde (2007) considera que en un sistema de 
producción y distribución el cliente es elemento 





necesidades del cliente, ya que de ello depende la 
supervivencia de las organizaciones empresariales. 
Los fabricantes o los suministradores de servicios 
tienen que ser capaces de desarrollar productos y 
servicios que cumplan con las especificaciones que 
los clientes exigen.  
 
4.3.2.3. La calidad en el servicio 
 
Prieto (2010) considera que todos y cada uno de 
nosotros somos clientes, somos usuarios de 
múltiples servicios y tenemos la experiencia positiva 
o negativa de la atención que como tal recibimos. 
Ciertamente, estaríamos en capacidad de enumerar 
y explicar muchos de los principios de una adecuada 
relación con el público y la atención al usuario, así 
como mencionar las fallas más notorias y sus 
efectos negativos sobre la imagen corporativa, 
cuando debemos padecer lo que más bien se 
debería llamar la desatención. 
Considera que la razón de ser de una entidad es el 





prestación de un servicio óptimo mediante una 
relación interpersonal exitosa. 
La calidad en el servicio, hará que el usuario se 
sienta a gusto porque le brinda comprensión con 
base en el conocimiento de usted mismo, de la 
empresa, de los productos o servicios.  
En conclusión se puede precisar que: calidad en el 
servicio es el proceso de cambio que compromete a 
toda la organización alrededor de valores, actitudes 
y comportamientos a favor de los clientes de nuestro 
negocio. 
 
Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) identificaron 
una serie de variables que intervienen en la 
prestación de servicios como dimensiones entre 
ellas tenemos Accesibilidad, Capacidad de 
respuesta, Comprensión del cliente, Comunicación, 
Cortesía, Credibilidad, Fiabilidad, Profesionalidad, 
Seguridad. 
Referente a la accesibilidad menciona que los 
clientes deben contactar fácilmente con las 
empresas y su personal para solicitar las 





hace referencia que el personal y la empresa deben 
mostrar una abierta disposición a atender y dar un 
servicio eficiente sin tiempos muertos ni esperas 
injustificadas, comprensión del cliente en esta 
variable el cliente manifiesta sus necesidades que 
deben ser comprendidas y valoradas para poder 
satisfacerlas, Comunicación considera que las 
empresas y su personal deben escuchar 
activamente a sus clientes y establecer con ellos una 
comunicación afectiva y asertiva en un lenguaje 
comprensible por ambas partes, Cortesía establece 
que durante la venta y la prestación de servicios el 
personal debe ser atento, considerado, respetuoso 
y amable con los clientes, tanto si se trata de 
servicios de elevado contacto personal como de 
autoservicios o servicios de mínimo contacto 
personal, Fiabilidad menciona que las empresas y el 
personal deben ser capaces de ejecutar la venta y el 
servicio que prometen sin errores ni dudas ante los 
clientes, Profesionalidad considera que los clientes 
son cada vez más exigentes y la profesionalidad del 
personal de una empresa se considera necesaria y 





Seguridad esta variable hace referencia que los 
clientes den percibir que los servicios prestados 
carecen de riesgo o peligro por su uso, lo cual debe 
recordarse cuando el tipo de servicio conlleve 
necesariamente dudas sobre la bondad se sus 
prestaciones. 
 
4.3.2.4.  Características de atención al cliente 
 
Blanco (2004) identifica las siguientes 





El mercado competitivo actual oferta bienes y 
servicios cada vez más parecidos y a precios 
similares para cada segmento de 
consumidores. Por tanto la atención al cliente 
se convierte en una herramienta básica de 
gestión estratégica que periten ofrecer y 
ofertar un valor añadido al cliente con 






4.3.2.4.2. Conocimiento de las necesidades y 
expectativas del cliente 
 
De nada vale un servicio y una atención 
considerados excelentes por la dirección de 
una empresa si el cliente no los percibe así, o 
si el cliente no espera dicho servicio y 
atención. Antes de diseñar cualquier política 
de atención al cliente es necesario conocer a 
profundidad las necesidades de los diferentes 
segmentos de clientes para poder satisfacer 
sus expectativas, de forma que perciban 
como mínimo aquello que esperaban recibir a 
cambio de su dinero y que encuentren en el 
mercado aquellos productos que realmente 
satisfagan sus necesidades. 
 
El cliente es el verdadero determinante del 
éxito o fracaso de las actividades de cualquier 
empresa, con el cual las empresas han de 
escuchar atentamente la voz del mercado 





actualizada de los clientes. Una decisión 
estratégica, como puede ser modificar un 
producto  o variar los precios de una cartera 
de productos, debe ser contrastada con las 
opciones y actitudes de los clientes, ya que 
ellos serán los destinatarios de dicha decisión 
estratégica. La opinión de los clientes puede 
evitar grandes fracasos comerciales o ayudar 
a redefinir estrategias que podrían suponer 
un alto coste para la empresa y pocos 
beneficios. 
 
4.3.2.4.3.  Flexibilidad y mejora continua 
 
 A medida que todas las empresas van 
interesándose y aplicando programas de 
calidad de servicio y atención al cliente, las 
expectativas de los consumidores van 
incrementándose. Las empresas han de estar 
preparadas para adaptarse a posibles 
cambios en su sector y las necesidades 
crecientes de los clientes. Para ellos el 





cliente ha de tener la formación y 
capacitación adecuada para tomar decisiones 
y satisfacer las necesidades de los clientes 
incluso en los casos más imprevisibles. Este 
enfoque plantea la necesidad de establecer 
un flujo bidireccional de comunicación en las 
empresas.  
 
     4.3.2.4.4.  Orientación al trabajo y al cliente 
 
Los trabajos que implican atención directa a 
cliente integran el componente técnico propio 
del trabajo desempeñado con un componente 
humano derivado del trato directo con 
personas. Una correcta atención al cliente 
debe, por tanto, combinar ambos factores 
bajo una orientación del trabajo hacia el trato 
y los procedimientos: el saber estar y el saber 
hacer. Una orientación en el trabajo que 
combine las relaciones humanas y la ética 
creara  un clima durante la venta y prestación 







Combinando ambos estilos de atención al 
cliente de, uno basado en la orientación hacia 
las personas con otro basado en la 
orientación hacia el trabajo y los resultados, 
podemos identificar cinco estilos de atención 
al cliente. 
 
4.3.2.4.5.  Elementos de atención al cliente  
 
Fernández y Rico (2010) afirmaron que  para 
complacer y fidelizar al cliente no basta con 
saber sus necesidades; se deben tener en 
consideración el trato en la prestación del 
servicio, el cuidado de los detalles, la 
disposición que manifiestan los empleados, la 
atención telefónica, y muchos más elementos 
a cuidar como son el entorno, la organización 









  4.3.2.4.5.1. El entorno 
 
Antes de entrar a cualquier local, el 
cliente ya se habrá formado una 
primera imagen de la empresa; si el 
local está sucio, en desorden, y 
encontrar un artículo resulta difícil, 
nadie va a comprar. Sin embargo, con 
un entorno apropiado, el cliente se 
sentirá invitado a realizar una compra. 
 
  4.3.2.4.5.2. La organización 
 
Con una buena organización se tiene 
que crear el entorno necesario para 
realizar la venta. Hay que gestionar la 
mejor manera de ofrecer los servicios 
y mejorar la relación con los clientes. 
 
 4.3.2.4.5.3. Los empleados 
 
La comunicación y actitud que se tiene 





importantísima, pero también es muy 
importante que los empleados 
conozcan los productos. 
 
       4.3.2.4.6. Perfil del  personal de atención al cliente 
 
Did (2004) define que la virtud de lo expuesto 
hasta aquí, consideremos en que quien debe 
tratar directamente con los clientes ocupa un 
puesto de significativa importancia  y 
responsabilidad. Es por ello que debe reunir 
capacidades y aptitudes, rasgos de 
personalidad, motivaciones e intereses 
particularmente aptos para la tarea. 
Veamos cuales son específicamente los 
atributos que debe reunir el personal del 
sector. 
 
    4.3.2.4.6.1. Verdadera vocación de servicio 
 
La presencia del impulso interior hacia 
la satisfacción de nuestros semejantes 





quien debe tratar con ellos. Esto 
implica la necesidad de contar con: 
valores básicos de convivencia, 
sentido de pertenencia a la 
organización y al lugar donde está 
desarrollada su accionar, la autoestima 
suficiente para querer también a los 
demás y la confianza en ello para 
brindarse integralmente en áreas de su 
bienestar.  
 
     4.3.2.4.6.2.  Capacidad para escuchar al cliente 
 
 Lo que implica no solo dejar hablar, 
sino también concentrarse en las 
expresiones verbales y gestuales del 
interlocutor e interpretarlas del modo 








       4.3.2.4.6.3. Empatía 
 
Se trata de la capacidad de ponerse en 
los zapatos del otro, comprendiendo 
sus sentimientos y necesidades tanto 
expresas como latentes para poder 
satisfacerlas plenamente. 
 
      4.3.2.4.6.4. Simpatía natural 
 
 La sonrisa de clientes y 
fundamentalmente de ojos constituye 
otro requisito imprescindible para 
trabajar en el área dado que como 
hemos visto entre las necesidades 
genéricas de los consumidores las 
afectivas ocupan un espacio relevante 
en su escala de valores. 
         4.3.2.4.6.5.Paciencia,ecuanimidad y control 
La atención de clientes de la más 
diversa naturaleza torna imperiosa la 





tranquilidad para abordar sus múltiples 
facetas y reacciones sin responder a 
eventuales amenazas o 
provocaciones, o dejarse contagiar por 
actitudes que perjudicarían la calidad 
del servicio. 
               4.3.2.4.6.6. Capacidad de adaptación 
 Se refiere a la flexibilidad para 
modificar la conducta en función de las 
disímiles características de los clientes 
y las situaciones particulares que se 
presentan a diario, amoldándole a la 
circunstancia que enmarca cada 
relación.  
 Cabe un párrafo aparte para referirnos 
a la utilización del humor en la atención 
al público. A diferencia de la simpatía 
natural, aquel puede estar ausente ya 
que no es un sinónimo de esta, si lo 
emplea  cliente, conviene utilizarlo, 





herramienta antes que como un fin y 
con un claro sentido de la oportunidad. 
 
4.3.2.4.6.7.  Pasos del procedimiento de 
atención al cliente  
 
Did, (2004) Si bien debe adaptarse 
casa prestación a las características 
de la situación específica, podemos 
realizar algún tipo de generalización en 
cuanto a la secuencia lógica ara 
realizar  la tarea analizada. Así, pues, 
en toda relación de esta índole existe 
una fase inicial en la que se saluda al 
cliente, una instancia en la que resulta 
clave averiguar sus necesidades 
explicitas o implícitas, un momento en 
el que se responden sus expectativas 
y un paso final en el que se cierra el 
contacto entablado. De este modo, 
podemos hablar de etapas en el 






    4.3.2.4.6.7.1. Contacto inicial con el cliente 
 
Considera que los primeros instantes 
del vínculo son determinantes para el 
éxito o fracaso de la negociación que 
se intenta concretar. Suponiendo que 
se trate de un usuario potencial del 
servicio que ofrecemos, la actitud que 
se trasmitas desde el origen macara la 
diferencia entre un futuro cliente y un 
visitante fugaz. 
En ventas suele hablarse de la 
importancia de los “veinte, veinte, 
veinte” que representan los primeros 
veinte segundos, los primeros veinte 
pasos (cuando el vendedor es el que 
encara al posible comprador) y las 
primeras veinte palabras. 
Conviniendo como lo hemos hecho 
que la impresión del origen es 
esencial, la trasmisión de una actitud 





preocupación impostergable de quien 
intente seducir a otro con su servicio. 
Ante estas premisas el paso inicial del 
proceso abordado implicara: Realizar 
un contacto visual con el cliente dentro 
de los 5 primeros segundos de su 
llegada, Saludar con cortesía 
utilizando un tono amable y amistoso, 
Sonreír, aun cuando el interlocutor no 
lo haga, Identificarse lo cual puede 
hacerse: oralmente, a través de 
tarjetas colocadas en el uniforme o por 
medio de carteles dispuestos sobre el 
escritorio o el mostrador del personal 
de contacto, Ofrecer ayuda al cliente. 
Una primera impresión positiva 
comenzara a construirse desde la 
apariencia con la apariencia, con la 
presencia física y la presentación 
propiamente dicha como 
componentes. Si bien es necesario 
adaptar este factor a las características 





servicios y sus beneficios, puede 
concluirse en términos generales que 
una buena imagen depende en gran 
medida del cuidado de los aspectos 
vinculados a  los hábitos de limpieza, 
la pulcritud y la vestimenta los que 
deben atenderse con especial esmero. 
 
  4.3.2.4.7.2. Identificación de las necesidades 
del cliente 
 
El siguiente paso será descubrir que 
es lo que realmente necesita quien se 
acerca a  nuestro puesto de atención. 
Para ello es esencial saber preguntar 
y escuchar. Dejando hablar, 
concentrándonos en los que nos 
dicen e interpretándolo en función de 
un contexto que va mucho más allá 
de lo que el cliente expresa 
verbalmente. De este modo podrán 





manifiestos como latentes y 
satisfacerlos acabadamente.  
En esta instancia resulta 
determinante repetir la esencia de lo 
escuchado para trasmitir la sensación 
de interés en el otro, y comprobar si 
se han identificado sus verdaderas 
necesidades, expectativas y deseos.  
 
Así en este ejercicio de escuchar se 
recomienda: 
 
Dirigir la cabeza y la parte superior 
del tronco hacia el interlocutor; 
mirando a los ojos el 70 u 80% del 
tiempo de la conversación; inclinarse 
un poco hacia adelante; inclinarse un 
poco hacia adelante en señal de 
respeto y atención; dejar hablar a la 
otra persona; estimular verbalmente 
con cierta frecuencia, a través de 
expresiones como “ahá”, “que bien”, 





distracciones externas e internas; 
preguntar pero sin interrumpir; repetir 
la esencia de lo escuchado. 
Una identificación efectiva de 
necesidades requiere, por otra parte, 
el empleo de preguntas tanto abiertas 
como cerradas. Las primeras 
persiguen el objetivo de obtener 
mayor información a partir de ciertos 
detalles referidos a las pretensiones 
del cliente. Entre las herramientas 
susceptibles de ser utilizadas para la 
identificación de las necesidades del 
cliente cabe destacarse: la 
observación nos permite que un 
sistema atento a lo que suceden en el 
ambiente en el que se desarrolla su 
tarea detectara inmediatamente las 
necesidades de aquellos cuyo 
comportamiento observe, la conducta 
empática se refiere a que cuando 
quienes pueden colocarse en la 





condiciones de proporcionarle  lo que 
este demanda, ya que experimentan 
como propios sus problemas e 
inquietudes; la retroalimentación 
directa e indirecta nos permite que la 
situación de buzones de sugerencias, 
libros y teléfonos para efectuar 
reclamos, las encuestas de 
satisfacción, la supervisión de las 
tareas de atención y la presencia de 
evaluadores desconocidos por el 
personal que asuman el rol de 
clientes constituyen algunas de las 
vías más comunes para la 
verificación de la calidad de la 
prestación; Satisfacción de las 
necesidades del cliente, si se tiene 
conocimientos básicos acerca de las 
diferentes necesidades humanas y 
ha sido posible identificar hasta aquí 
los requerimientos de cada cliente, el 
siguiente paso no debería resultar 





sino por el contrario, un solo trámite  
consiste en adecuar la prestación 
ofrecida a la demanda específica; 
Despedida y cierre del contacto, es la  
etapa final de este proceso no escapa 
a la línea de acción sugerida para las 
fases anteriores, por lo que deberá 
preocuparse transmitir una actitud 
positiva, a través de: un 
agradecimiento sincero, una sonrisa 
caída, la manifestación del interés por 
un próximo encuentro (si lo justifica la 
naturaleza para la prestación), un 
eventual compromiso de acción que 
complete el requerimiento del cliente 
y un respetuoso saludo de despedida 
tras comprobar su total conformidad, 











































5.1.1 Formulación de la hipótesis  
 
Si se elabora una estrategia de atención al cliente que tenga en 
cuenta la contradicción entre la calidad del servicio y la 
satisfacción se contribuye al mejoramiento de la calidad de 

























5.2. Variables – operacionalización 
 
Tabla Nª 5.2.1 
Operacionalización variable independiente 









Liderazgo de la alta 
gerencia 
El personal de servicio de atención al cliente de la 





La Calidad interna 
Los productos y servicios ofrecidos por la empresa son 
de buena calidad 
La satisfacción de los 
empleados 
Los trabajadores de la empresa hacen bien su trabajo 
porque se encuentran altamente motivados en 
satisfacer a los clientes 
La lealtad de los empleados 
El personal de la empresa atiende con eficiencia a los 
clientes 
La productividad de los 
empleados 
El personal de la empresa atiende de manera rápida a 
los clientes 
El valor del servicio La atención que he recibido supera mis expectativas 
La Satisfacción del cliente 
Volvería a realizar transacciones comerciales con la 
empresa 
La lealtad del cliente 
Recomendaría a sus amistades y conocidos que 
transaccionen comercialmente con la empresa. 
 









































Tabla Nª 5.2.2. 
Operacionalización variable dependiente 
 
















Elementos Tangibles *Las instalaciones físicas de la empresa disponen de espacio suficiente para la 




Apariencia de las 
instalaciones físicas, 
equipos, personal, 
distribución del punto de 
venta 
*Las instalaciones físicas de la empresa son atractivas visualmente. 
*La Empresa dispone de áreas limpias, diseñadas de acuerdo a su propósito. 
*La disposición de los departamentos facilita a los clientes moverse y desplazarse 
fácilmente dentro de las instalaciones de la empresa 
*El diseño estructural de la empresa facilita el movimiento/circulación de los 
clientes. 
*Los empleados de la empresa están debidamente identificados. 
*Te sientes cómodo en las instalaciones de la empresa 
Fiabilidad *Los empleados están siempre dispuestos a ayudar a los clientes 
Habilidad para brindar el 
servicio prometido de 
una forma cuidadosa y 
fiable 
*Los empleados brindan la información correcta. 
Capacidad de respuesta *El tiempo de espera de atención es el adecuado 
Disposición y voluntad de 
los empleados para 
ayudar a los clientes 
*Los empleados ofrecen un servicio rápido a sus clientes. 
Seguridad *Los empleados disponen de conocimientos suficientes para responder a las 
preguntas de los clientes. 
Los clientes se 
encuentren tranquilos y 
no perciban peligro o 
riesgo 
*Los empleados  inspiran/transmiten confianza con los clientes. 
*Se siente seguro con la realización de transacciones con la empresa 
*Los empleados demuestran un interés personal en querer resolver los problemas 
de los clientes 
Empatía *Los empleados tratan cortésmente a los clientes. 
Cortesía y amabilidad del 
personal con el cliente 
*Los empleados muestran preocupación por los intereses de sus clientes. 






   
  5.3.1. Tipo de estudio 
 
La investigación realizada es un estudio de tipo Descriptivo -  
propositivo, porque lo que se describe es la  problemática que 
existe en La Empresa Los Portales S.A., División Vivienda, 
Chiclayo con respecto a las estrategias de servicios y la calidad de 
servicio;  y es propositiva porque se elaborará una propuesta de 
estrategias de servicios que contribuyan al mejoramiento de la 







   
5.3.2. Diseño 
 
El diseño de investigación es no experimental porque se basará en 
información obtenida de las fuentes que conforman el marco teórico 
y se complementará con la información que genere las fuentes 
primarias con ello se demostrará la existencia del problema y la 





   
M        O  P 
                    
                                               
  
M= Muestra 
O = Observación 








5.4. Población y muestra 
   
 La población esta conformada por la cartera de clientes que maneja 
la Empresa Los Portales S.A., División Vivienda, Chiclayo. 





2 ∗ 𝑁 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍𝜇2 ∗ 𝑝 ∗ 𝑞
 
 
Poblaciones finitas o poblaciones < 100,000 
 Donde: 
 P = 0.5 
 q = 0.5 
 z = 1.96 al 95% de confiabilidad 
 E = 0.05 
 N = población, el promedio que vas a hallar. 
 
 La muestra a estudiar queda conformada por 260 clientes 
5.5. Métodos, técnicas e instrumentos de recolección de datos  
 
 Los métodos a emplear son: 
 
Método analítico, para analizar y sistematizar los datos de la realidad y de 
la base teórica científica.  





Método deductivo, para establecer la síntesis de los antecedentes, teorías 
de los antecedentes, teoría y elaboración de la propuesta. 
 Método inductivo – deductivo, para obtener las conclusiones 
 
5.6. Métodos de análisis de datos 
 
Para el procesamiento de los resultados de la encuesta se utilizará el 








































CAPÍTULO VI                        





















En la presente investigación se han presentando limitaciones 
relacionadas con la disposición que tenían los clientes de la empresa para 
la toma de datos y levantamiento de datos del cuestionario. 
 
Por otro lado, también se presentaron limitaciones con el acceso a la 
































































7.1.Resultados en tablas y gráficos  
 
7.1.1. Resultado y alcance de la prueba piloto 
 
Hernández, Fernández y Baptista (2002) estipulan que el grado en 
que un instrumento mide la variable que pretende medir es de 
acuerdo a la validez de este instrumento, y por consiguiente, el 
grado en que un instrumento refleja el dominio específico del 
contenido de lo que se mide mediante la validez de contenido. 
 
Como su nombre lo indica, esta evaluación se interesa por los 
aspectos formales de la medición (el instrumento y el 
procedimiento) y se juzgan desde el conocimiento vigente 
mediante un enfoque racional deductivo. Una medición se 
considera aparentemente válida si, a la luz de lo que se conoce 
sobre el tema, sus resultados reflejan los atributos del fenómeno 
estudiado. 
 
El juicio se obtuvo mediante la evaluación del instrumento por un 
número de jueces en general expertos, quienes, con base en su 
experiencia y las teorías aceptadas sobre el tema, conceptúan si la 














7.1.2. Análisis estadístico del test con la prueba de normalidad. 
 





Prueba de hipótesis para el test 
i. Hipótesis: probaremos  
 
Ho: Los valores del test tienen distribución normal 
Ha: Los valores del test no tienen distribución normal 
 
ii. Estadística y región crítica de  la prueba:  
 
Si p-value < α: rechazar Ho 
Estadísticos de fiabilidad 
Alfa de Cronbach N de elementos 
.894 26 
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra 
 VAR00001 
N 26 
Parámetros normalesa,b Media 3,2295 
Desviación típica ,64858 
Diferencias más extremas Absoluta ,103 
Positiva ,066 
Negativa -,103 
Z de Kolmogorov-Smirnov ,641 
Sig. asintót. (bilateral) ,805 
a. La distribución de contraste es la Normal. 














Como el p-value es mayor que α, entonces Ho no es 
















El personal de servicio de atención al cliente de la empresa es amable en todo los 






Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Figura Nª 7.2.1 
El personal de servicio de atención al cliente de la empresa es amable en todo los 
momentos del proceso de atención. 
 
Fuente: Tabla 7.2.1. 
 
Interpretación 
El 32 % de los encuestados están en total acuerdo (TA) y el 49% de los clientes 
están de acuerdo (A) que el personal de servicio de atención al cliente de la 
empresa es amable en todo los momentos del proceso de atención, mientras 
que el 18% de encuestados está en desacuerdo (D). 
Tabla 7.2.2 
 Los productos y servicios ofrecidos por la empresa son de buena calidad 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Los productos y servicios ofrecidos 
por la empresa son de buena calidad 
106 74 0 57 23 260 










ITEM TD D I A TA TOTAL 
El personal de servicio de atención 
al cliente de la empresa es amable 
en todo los momentos del proceso 
de atención. 
0 47 3 127 83 260 





Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Fuente: Tabla 7.2.2. 
Interpretación 
El 41% de los encuestados están en total desacuerdo (TD) y el 28% de los 
clientes están en desacuerdo (D) en que los productos y servicios ofrecidos por 
la empresa son de buena calidad, mientras  que el 22% de los clientes se 
encuentra de acuerdo (A) y el 9% se encuentra en total acuerdo (TA) en que los 
productos y servicios ofrecidos por la empresa son de buena calidad. 
Tabla 7.2.3 
 Los trabajadores de la empresa hacen bien su trabajo porque se encuentran 
altamente motivados en satisfacer a los clientes 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Los trabajadores de la empresa 
hacen bien su trabajo porque se 
encuentran altamente motivados en 
satisfacer a los clientes 
120 67 2 71 0 260 
46% 26% 1% 27% 0% 100% 












Figura Nª 7.2. 2 





Figura Nª 7.2.3  
Los trabajadores de la empresa hacen bien su trabajo porque se encuentran altamente 
motivados en satisfacer a los clientes 
 
Fuente: Tabla 7.2.3. 
 
Interpretación 
El 46% de los encuestados están en total desacuerdo (TD) y el 26% de los 
clientes están en desacuerdo (D) en que los trabajadores de la empresa hacen 
bien su trabajo porque se encuentran altamente motivados en satisfacer a los 
clientes, mientras que el 27% de los clientes se encuentran en acuerdo (A) en 
que los trabajadores de la empresa hacen bien su trabajo porque se encuentran 
altamente motivados en satisfacer a los clientes 
Tabla 7.2.4 
 El personal de la empresa atiende con eficiencia a los clientes 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
El personal de la empresa atiende 
con eficiencia a los clientes 
84 11 83 55 27 260 
32% 4% 32% 21% 10% 100% 
















Figura Nª 7.2.4 
 El personal de la empresa atiende con eficiencia a los clientes 
 
Fuente: Tabla 7.2.4. 
 
Interpretación 
El 32% de los encuestados se encuentran en total desacuerdo (TD) y el 32% de 
los clientes es indiferente (I) en que el personal de la empresa atiende con 
eficiencia a los clientes, mientras que el 21% de los clientes se encuentran de 
acuerdo (A) y el 10% está en total acuerdo (TA) en que el personal de la empresa 
atiende con eficiencia a los clientes. 
 
Tabla 7.2.5  
El personal de la empresa atiende de manera rápida a los clientes 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
El personal de la empresa atiende de 
manera rápida a los clientes 
125 0 45 71 19 260 
48% 0% 17% 27% 7% 100% 
















Figura Nª 7.2.5 
 El personal de la empresa atiende de manera rápida a los clientes 
 
Fuente: Tabla 7.2.5. 
 
Interpretación 
El 48% de los encuestados indican estar en total desacuerdo (TD) y el 27% de 
los clientes se encuentra en acuerdo (A) en que el personal de la empresa 
atiende de manera rápida a los clientes, mientras que el 17% de los clientes es 
indiferente (I) con respecto a que el personal de la empresa atiende de manera 
rápida a los clientes. 
Tabla 7.2.6 
 La atención que he recibido supera mis expectativas 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
La atención que he recibido supera 
mis expectativas 
170 0 0 15 75 260 
65% 0% 0% 6% 29% 100% 
















Figura Nª 7.2.6  
La atención que he recibido supera mis expectativas 
 




El 65% de los clientes se encuentran en total desacuerdo (TD) y el 29% de 
encuestados indica estar en total acuerdo (TA) en que la atención que ha recibido 
supera las expectativas, mientras que el 6% de clientes manifiesta estar de 
acuerdo (A) ) en que la atención que ha recibido supera las expectativas 
 
Tabla 7.2.7 
 Volvería a realizar transacciones comerciales con la empresa 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Volvería a realizar transacciones 
comerciales con la empresa 
32 31 0 81 116 260 
12% 12% 0% 31% 45% 100% 
















Figura Nª 7.2.7 
 Volvería a realizar transacciones comerciales con la empresa 
 




El 45% de los encuestados manifiestan estar en total acuerdo (TA) y el 31% de 
clientes indican estar de acuerdo (A) en que volvería a realizar transacciones 
comerciales con la empresa, mientras que el 12% de los clientes indica estar en 
total desacuerdo (TD) y el 12% de los encuestados manifiesta estar en 




 Recomendaría a sus amistades y conocidos que transaccionen comercialmente con la 
empresa. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Recomendaría a sus amistades y 
conocidos que transaccionen 
comercialmente con la empresa. 
32 14 0 100 114 260 
12% 5% 0% 38% 44% 100% 














Figura Nª 7.2.8  
Recomendaría a sus amistades y conocidos que transaccionen comercialmente con la 
empresa. 
 




El 44% de los encuestados manifiesta estar en total acuerdo (TA) y el 38% de 
los clientes indica estar de acuerdo (A) en que recomendaría a sus amistades y 
conocidos que transaccionen comercialmente con la empresa, mientras el 12% 
de los clientes indica estar en total desacuerdo (TD) en que recomendaría a sus 
amistades y conocidos que transaccionen comercialmente con la empresa 
Tabla 7.2.9 
 Las instalaciones físicas de la empresa disponen de espacio suficiente para la 
comodidad de los clientes 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
 Las instalaciones físicas de la 
empresa disponen de espacio 
suficiente para la comodidad de los 
clientes 
0 0 0 99 161 260 
0% 0% 0% 38% 62% 100% 
















Figura Nª 7.2.9  
Las instalaciones físicas de la empresa disponen de espacio suficiente para la 
comodidad de los clientes 
 




El 62% de los encuestados manifiesta estar en total acuerdo (TA) en que las las 
instalaciones físicas de la empresa disponen de espacio suficiente para la 
comodidad de los clientes y el 38% de los clientes indica estar de acuerdo (A) 
en que las instalaciones físicas de la empresa disponen de espacio suficiente 
para la comodidad de los clientes. 
 
Tabla 7.2.10  
Las instalaciones físicas de la empresa son atractivas visualmente. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
 Las instalaciones físicas de la 
empresa son atractivas visualmente. 
0 0 0 123 137 260 
0% 0% 0% 47% 53% 100% 
















Figura Nª 7.2.10  
Las instalaciones físicas de la empresa son atractivas visualmente. 
Fuente: Tabla 7.2.10. 
 
Interpretación 
El 53% de los encuestados manifiesta estar en total acuerdo (TA) en que las 
instalaciones físicas de la empresa son atractivas visualmente, y el 47% de los 
clientes esta de acuerdo (A) en que las instalaciones físicas de la empresa son 
atractivas visualmente. 
 
Tabla Nª 7.2.11.  
La empresa dispone de áreas limpias, diseñadas de acuerdo a su propósito. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
 La empresa dispone de áreas 
limpias, diseñadas de acuerdo a su 
propósito. 
0 0 0 0 260 260 
0% 0% 0% 0% 100% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Figura Nª 7.2.11.  















Fuente: Tabla 7.211. 
Interpretación 
El 100% de los encuestados indica estar en total acuerdo (TA) en que la empresa 
dispone de áreas limpias diseñadas de acuerdo a su propósito 
 
 
Tabla Nª 7.2.12.  
La disposición de los departamentos facilita a los clientes moverse y desplazarse 
fácilmente dentro de las instalaciones de la empresa. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
La disposición de los departamentos 
facilita a los clientes moverse y 
desplazarse fácilmente dentro de las 
instalaciones de la empresa. 
0 0 0 90 170 260 
0% 0% 0% 35% 65% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Figura Nª 7.2.12.  
La disposición de los departamentos facilita a los clientes moverse y desplazarse 











Fuente: Tabla 7.2.12. 
Interpretación 
El 65% de los encuestados manifiesta estar en total acuerdo (TA) en que la 
disposición de los departamentos facilita a los clientes moverse y desplazarse 
fácilmente dentro de las instalaciones de la empresa y el 35% de los clientes 
indica estar de acuerdo (A) en que la disposición de los departamentos facilita a 
los clientes moverse y desplazarse fácilmente dentro de las instalaciones de la 
empresa. 
 
Tabla Nª 7.2.13.  
El diseño estructural de la empresa facilita el movimiento/circulación de los clientes. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
El diseño estructural de la empresa 
facilita el movimiento/circulación de 
los clientes. 
0 0 0 45 215 260 
0% 0% 0% 17% 83% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
Figura Nª 7.2.13.  
















Fuente: Tabla 7.2. 13. 
Interpretación 
El 83% de los encuestados manifiesta estar en total acuerdo (TA) en que el 
diseño estructural de la empresa facilita el movimiento/circulación de los clientes, 
y el 17% de los clientes indica estar de acuerdo (A) en que el diseño estructural 
de la empresa facilita el movimiento/circulación de los clientes. 
 
Tabla Nª 7.2.14.  
Los empleados de la empresa están debidamente identificados. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Los empleados de la empresa están 
debidamente identificados. 
0 0 0 0 260 260 
0% 0% 0% 0% 100% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 















Los empleados de la empresa están debidamente identificados. 
 
Fuente: Tabla 7.2.14. 
Interpretación 
El 100% de los encuestados indica estar en total acuerdo (TA) en que los 
empleados de la empresa están debidamente identificados. 
 
Tabla Nª 7.2.15.  
Te sientes cómodo en las instalaciones de la empresa 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Te sientes cómodo en las 
instalaciones de la empresa 
0 0 0 177 83 260 
0% 0% 0% 68% 32% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 












Te sientes cómodo en las instalaciones de la empresa 
 
Fuente: Tabla 7.2.15. 
Interpretación 
El 68% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo (A) en que se siente 
cómodo en las instalaciones de la empresa, y el 32% de los clientes indica estar 




Tabla Nª 7.2.16.  
Los empleados están siempre dispuestos a ayudar a los clientes 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Los empleados están siempre 
dispuestos a ayudar a los clientes 
0 0 0 45 215 260 
0% 0% 0% 17% 83% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 















Los empleados están siempre dispuestos a ayudar a los clientes 
 
Fuente: Tabla 7.2.16. 
Interpretación 
El 83% de los encuestados indica estar en total acuerdo (TA) en que los 
empleados están siempre dispuestos a ayudar a los clientes, y el 17% de los 
clientes manifiesta estar de acuerdo (A) en que los empleados están siempre 
dispuestos a ayudar a los clientes. 
 
Tabla Nª 7.2.17.  
Los empleados  brindan la información correcta. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Los empleados  brindan la 
información correcta. 
0 145 23 14 78 260 
0% 56% 9% 5% 30% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Figura Nª 7.2.17.  
















Fuente: Tabla 7.2.17. 
Interpretación 
El 56% de los encuestados manifiesta estar en desacuerdo (D) en que los 
empleados brindan información correcta, mientras que el 35% de los clientes 
indica estar en total acuerdo (TA) en que los empleados brindan información 
correcta. 
 
Tabla Nª 7.2.18.  
El tiempo de espera de atención es el adecuado 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
El tiempo de espera de atención es 
el adecuado 
27 123 0 110 0 260 
10% 47% 0% 42% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 















El tiempo de espera de atención es el adecuado 
 
Fuente: Tabla 7.2.18. 
Interpretación 
El 57% de los encuestados manifiesta estar en total desacuerdo (TD) en que la 
el tiempo de espera de atención es el adecuado, mientras que el 42% de los 
clientes indica estar de acuerdo (A) en que los empleados brindan información 
correcta 
 
Tabla Nª 7.2.19.  
Los empleados ofrecen un servicio rápido a sus clientes. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Los empleados ofrecen un servicio 
rápido a sus clientes. 
0 0 16 55 189 260 
0% 0% 6% 21% 73% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Figura Nª 7.2.19.  















Fuente: Tabla 7.2.19. 
Interpretación 
El 73% de los encuestados manifiesta estar en total acuerdo (TA) en que los 
empleados ofrecen un servicio rápido a sus clientes, y el 21% indica estar de 
acuerdo (A) en que los empleados ofrecen un servicio rápido a sus clientes. 
 
Tabla Nª 7.2.20.  
Los empleados disponen de conocimientos suficientes para responder a las preguntas 
de los clientes. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Los empleados disponen de 
conocimientos suficientes para 
responder a las preguntas de los 
clientes. 
0 43 34 143 40 260 
0% 17% 13% 55% 15% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Figura Nª 7.2.20.  
Los empleados disponen de conocimientos suficientes para responder a las preguntas 















Fuente: Tabla 7.2.20. 
Interpretación 
El 55% de los encuestados manifiesta estar de acuerdo (A) en que los 
empleados disponen de conocimientos suficientes para responder a las 
preguntas de los clientes, mientras que el 17% de los clientes indica estar en 
desacuerdo (D) en que los empleados disponen de conocimientos suficientes 
para responder a las preguntas de los clientes. 
 
Figura Nª 7.2.21.  
Los empleados inspiran/transmiten confianza con los clientes. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Los empleados inspiran/transmiten 
confianza con los clientes. 
0 0 0 123 137 260 
0% 0% 0% 47% 53% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 















Los empleados inspiran/transmiten confianza con los clientes. 
 
Fuente: Tabla 7.2.21. 
 
Interpretación 
El 100% de los clientes encuestados indica estar en total acuerdo (TA) en que 




Tabla Nª 7.2.22.  
Se siente seguro con la realización de transacciones con la empresa. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Se siente seguro con la realización 
de transacciones con la empresa. 
0 123 0 102 35 260 
0% 47% 0% 39% 13% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 















Se siente seguro con la realización de transacciones con la empresa. 
 
Fuente: Tabla 7.2.22. 
 
Interpretación 
El 47% de los clientes manifiesta estar en desacuerdo (D) en que se siente 
seguro con la realización de transacciones con la empresa, mientras que el 39% 
de los clientes indica estar de acuerdo (A) en que se siente seguro con la 
realización de transacciones con la empresa. 
 
Tabla Nª 7.2.23.  
Los empleados demuestran un interés personal en querer resolver los problemas de los 
cliente 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Los empleados demuestran un 
interés personal en querer resolver 
los problemas de los clientes 
124 80 0 56 0 260 
48% 31% 0% 22% 0% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 















Los empleados demuestran un interés personal en querer resolver los problemas de los 
cliente 
 
Fuente: Tabla 7.2.23. 
Interpretación 
El 48% de los encuestados manifiesta estar en total desacuerdo (TD) en que los 
empleados demuestran un interés personal en querer resolver los problemas de 
los clientes, mientras que el 22% de los clientes indica estar de acuerdo (A) en 
que los empleados demuestran un interés personal en querer resolver los 
problemas de los clientes 
Tabla Nª 7.2.24.  
Los empleados tratan cortésmente a los clientes. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Los empleados tratan cortésmente a 
los clientes. 
0 0 0 102 158 260 
0% 0% 0% 39% 61% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 















Los empleados tratan cortésmente a los clientes. 
 
 
Fuente: Tabla 7.2.24. 
 
Interpretación 
El 61% de los encuestados manifiesta estar en total acuerdo (TA) en que los 
empleados tratan cortésmente a los clientes, mientras que el 39% de los clientes 
indica estar de acuerdo (A) en que los empleados tratan cortésmente a los 
clientes. 
Tabla Nª 7.2.25.  
Los empleados muestran preocupación por los intereses de sus clientes. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Los empleados muestran 
preocupación por los intereses de 
sus clientes. 
0 123 47 45 45 260 
0% 47% 18% 17% 17% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Figura Nª 7.2.25.  
















Fuente: Tabla 7.2.25. 
Interpretación 
El 47% de los clientes manifiesta estar en desacuerdo (D) en que los empleados 
muestran preocupación por los intereses de sus clientes, mientras que el 34% 
de los clientes indican estar en total acuerdo (TA) en que los empleados 
muestran preocupación por los intereses de sus clientes. 
Tabla Nª 7.2.26.  
Los empleados muestran comprensión por la necesidades de sus clientes. 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Los empleados muestran 
comprensión por las necesidades de 
sus clientes. 
0 34 5 129 92 260 
0% 13% 2% 50% 35% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
Figura Nª 7.2.26.  
















Fuente: Tabla 7.2.26. 
 
El 85% de los encuestados manifiesta estar en total acuerdo (TA) en que los 
empleados muestran comprensión por las necesidades de sus clientes, mientras 
que el 13% de los clientes indica estar en desacuerdo (D) en en que los 
empleados muestran comprensión por las necesidades de sus cliente 
7.3. Descripción por dimensión 
Tabla Nª 7.3.1. 
Dimensión: Estrategia de servicio 
DIMENSION TD D I A TA TOTAL 
Estrategia de 
servicio 
32% 12% 6% 28% 22% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Figura Nª 7.3.1. 
















Fuente: Tabla 7.3.1. 
El 50% de los encuestados manifiesta estar en total acuerdo (TA) con la 
estrategia de servicio que ofrece la empresa Los Portales S.A., División Vivienda, 
Chiclayo, mientras que un 50% de clientes indica estar en total desacuerdo (TD) 
con la estrategia de servicio que brinda la empresa empresa Los Portales S.A., 
División Vivienda, Chiclayo 
 
Tabla Nª 7.3.2. 
Dimensión: Calidad de servicio 
ITEM TD D I A TA TOTAL 
Calidad de servicio 3% 14% 3% 31% 49% 100% 
Fuente: Elaboración propia en base al procedimiento de la encuesta 
 
Figura Nª 7.3.2. 















Fuente: Tabla 7.3.2. 
El 49% de los encuestados manifiesta estar en total acuerdo (TA) con la calidad 
de servicio que ofrece la empresa Los Portales S.A., División Vivienda, Chiclayo, 
mientras que el 17% de los clientes se encuentra en desacuerdo (D) con la 





7.4. Discusión de resultados 
En la empresa Los Portales S.A., División Vivienda, situada en la Ciudad 
de Chiclayo, la dimensión calidad interna en la estrategia de servicio está 
restringida por la falta de calidad de los productos y servicios ofrecidos 
por la empresa. La brecha de necesidad por atender en la calidad interna 
en la estrategia de servicio para esta dimensión fue 69%. Peralta (2009) 
indica que si si el colaborador ve que la gerencia se esfuerza y trabaja por 
un producto de calidad, lo servirá al cliente con muy buena disposición e 














La dimensión satisfacción de los empleados en la estrategia de servicio 
está restringida por falta motivación de los empleados para realizar bien 
su trabajo. La brecha de necesidad por atender en la estructura de la 
estrategia de servicio para esta dimensión fue 72%. Peralta (2009) afirma 
que un empleado que está contento con su salario, su horario y el plantel 
de trabajo no se va por cualquier motivo, y por lo tanto realiza un mejor 
trabajo y ofrece un servicio de calidad a sus clientes. 
La dimensión lealtad de los empleados en la estrategia de servicio está 
restringida por falta eficiencia en la atención a clientes. La brecha de 
necesidad por atender en la estructura de la estrategia de servicio para 
esta dimensión fue 68%. Peralta (2009) reconoce que Un empleado que 
conoce su trabajo, que se compromete y tiene un buen tiempo 
dedicándose a lo mismo, lo hará de una manera mucho más eficiente. 
Nada frena más la productividad de un negocio que estar constantemente 
entrenando personal nuevo. 
 
La dimensión productividad de los empleados en la estrategia de servicio 
está restringida por falta de rapidez en la atención a clientes por parte del 
personal de la empresa. La brecha de necesidad por atender en la 
estructura de la estrategia de servicio  para esta dimensión fue 48%. 
Peralta (2009) afirma que Cuando el empleado es más productivo trabaja 
mejor, se siente satisfecho con lo que hace y esto se nota en el aspecto 
técnico del trabajo, en su actitud, en su trato hacia sus compañeros de 






La dimensión valor del servicio en la estrategia de servicio está restringida 
por la falta de superación de las expectativas de los clientes por parte del 
personal de la empresa. La brecha de necesidad por atender en la 
estructura de la estrategia de servicio para esta dimensión fue 65%. 
Peralta (2009) afirma que cuando un cliente nota en una empresa que el 
servicio se toma como parte fundamental de la restauración, se siente 
satisfecho. Al final del día esa es la meta de cualquier negocio: satisfacer 
a los clientes. Incluso si hay errores o si hay una mala experiencia de por 
medio, si el cliente siente que la calidad de servicio es algo que se toma 
en cuenta se dará por satisfecho. 
 
La dimensión fiabilidad en la calidad de servicio está restringida debido a 
que los empleados no brindan información correcta. La brecha de 
necesidad por atender en la estructura de la calidad de servicio para esta 
dimensión fue 56%. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) indican que 
que las empresas y el personal deben ser capaces de ejecutar la venta y 
el servicio que prometen sin errores ni dudas ante los clientes. 
 
La dimensión capacidad de respuesta está restringida debido a que los 
empleados de la empresa no ofrecen un servicio rápido a los clientes. La 
brecha de necesidad por atender en la estructura de la calidad de servicio 
para esta dimensión fue 57%. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) 
afirman que la capacidad de respuesta hace referencia que el personal y 
la empresa deben mostrar una abierta disposición a atender y dar un 






La dimensión de seguridad está restringida debido a que los clientes no 
se sienten seguros con la realización de transacciones con la empresa. 
La brecha de necesidad por atender en la estructura de la calidad de 
servicio para esta dimensión fue 47%. Zeithaml, Parasuraman y Berry 
(1993) la seguridad hace referencia que los clientes den percibir que los 
servicios prestados carecen de riesgo o peligro por su uso, lo cual debe 
recordarse cuando el tipo de servicio conlleve necesariamente dudas 
sobre la bondad se sus prestaciones. 
 
La dimensión de seguridad está restringida debido a que los empleados 
no demuestran un interés personal en querer resolver los problemas de 
los clientes. La brecha de necesidad por atender en la estructura de la 
calidad de servicio para esta dimensión fue 79%. Zeithaml, Parasuraman 
y Berry (1993) la seguridad también se entiende como los conocimientos 
y atención mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar 
credibilidad y confianza. 
 
La dimensión empatía está restringida debido a que los empleados de la 
empresa no muestran preocupación por los intereses de los clientes. La 
brecha de necesidad por atender en la estructura de la calidad de servicio 
para esta dimensión fue 47%. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) 
afirman que la empatía trata sobre  la capacidad de ponerse en los 
zapatos del otro, comprendiendo sus sentimientos y necesidades tanto 









































































PROPUESTA DE UNA ESTRATEGIA DE 
SERVICIO PARA LA EMPRESA LOS PORTALES 


















        Chiclayo – Perú 








La presente propuesta, está diseñada con el propósito de mejorar la calidad del 
servicio de la empresa Los Portales S.A., plaza Chiclayo,  a través de la 





clientes de la empresa. Por ello se han formulado estrategias que buscan cumplir 
los objetivos establecidos, los cuales proporcionarán a los dirigentes de la 
empresa una herramienta que puede ser utilizada para lograr una mejor posición 
competitiva, conocimientos para brindar un servicio de calidad, así también 
permitirá capacitar al personal para que desempeñen de manera competitiva y 
eficiente sus labores. 
 
La propuesta está elaborada por medio de un cuadro en el que se descubrirán 
las dimensiones con sus estrategias y sus objetivos, actividades a realizar, 
medios de verificación y logros a alcanzar, se describen los métodos y 
cualidades para mejorar a la empresa internamente  a la vez , contiene 








Objetivos de la propuesta 
A. Diseñar un programa de capacitación para los colaboradores relacionado 





B. Proporcionar un programa de motivación dirigido al personal de la 
empresa que se encuentra en contacto con los clientes, con el fin de mejorar 
y motivar la calidad de servicio 
C. Diseñar un proceso de atención que permita generar eficiencia y 
reducción de tiempos en la atención de clientes 
D. Proporcionar estrategias que permitan superar las expectativas de los 
clientes 











Estructura de la propuesta 
VARIABLE DIMENSIONES OBJETIVOS ESTRATEGICOS ACTIVIDADES 
Estrategia de 
servicio 
Liderazgo de la alta gerencia 
Diseñar un programa de capacitación para los 
colaboradores relacionado a temas y técnicas de 
atención a clientes 
Seleccionar una consultora especializada en temas de calidad de servicio 
Convocar a los colaboradores por grupos 
La Calidad interna 
Realizar talleres sobre calidad de servicio con una frecuencia de cada dos meses 
Supervisar continuamente los indicadores de calidad de servicio 
La satisfacción de los empleados 
Proporcionar un programa de motivación dirigido 
al personal de la empresa que se encuentra en 
contacto con los clientes, con el fin de mejorar y 
motivar la calidad de servicio 
Proporcionar bonos de productividad por obtener indicadores óptimos en satisfacción 
de clientes. 
Implementar un programa del empleado del mes. El empleado del mes será aquel que 
obtenga la mayor puntuación en los indicadores de satisfacción al cliente. 
Realizar de manera mensual un compartir por celebraciones de cumpleaños, días 
festivos, etc, con el objetivo que el personal de atención al cliente pueda interactuar 
con otras áreas. 
La lealtad de los empleados 
Diseñar un proceso de atención que permita 
generar eficiencia y reducción de tiempos en la 
atención de clientes 
Revisar el actual proceso de atención a clientes. 
Identificar los cuellos de botella del actual proceso de atención a clientes. 
La productividad de los empleados 
Identificar las funciones repetitivas que se efectúan en el actual proceso de atención a 
clientes. 
Rediseñar el actual proceso de atención a clientes. 
El valor del servicio 
Proporcionar estrategias que permitan superar las 
expectativas de los clientes 
Elaborar una encuesta que permita conocer las principales expectativas de los clientes. 
La Satisfacción del cliente Aplicar la encuesta de manera aleatoria durante el ejercicio de la empresa 
La lealtad del cliente 
Diseñar un programa de lealtad para los clientes 
más rentables 





Objetivo Nª 1 
Diseñar un programa de capacitación para los colaboradores relacionado a 
temas y técnicas de atención a clientes 
8.3.1. Actividades 
 Seleccionar una consultora especializada en temas de calidad de servicio 
 Convocar a los colaboradores por grupos 
 Realizar talleres sobre calidad de servicio con una frecuencia de cada dos 
meses 
 Supervisar continuamente los indicadores de número de reclamos 
 
8.3.2. Programa de capacitación 
La presente propuesta de capacitación es presentada por la empresa 
de consultoría CMA 
Taller Calidad de Servicio 
La calidad de servicio es una importante herramienta estratégica que 
permite a las empresas diferenciarse de la competencia, además de 
aumentar la fidelización de los clientes, y conseguir la excelencia 
para aumentar los resultados de ventas. 
Objetivo 
Desarrollar en los participantes habilidades para atender 
satisfactoriamente a clientes internos y externos mejorando su capacidad 
comunicativa y receptora que redunde en la calidad del servicio, 
adoptando una actitud de excelencia, desarrollando competencias 
mediante la aplicación de herramientas y técnicas prácticas y adecuadas 








Clases expositivas, dinámicas individuales y grupales. El curso - taller 
tendrá un énfasis práctico, exponiendo los contenidos mediante la 
participación de ejercicios individuales y grupales. Las técnicas se 
aplicarán con el objeto de apoyar la exposición teórica de los contenidos 
referentes al servicio de calidad al cliente, de manera que los participantes 
puedan aprender de su propia experiencia y de lo realizado por el resto 
del grupo, bajo un enfoque aprendo haciendo. 
 
Temario 
SESIONES TEMAS Nº DE HORAS 
Taller 1 El valor del servicio  
Logro: 
El participante interioriza el 
valor agregado del servicio 
al cliente dentro de la 
organización 
 
• ¿Qué es el servicio? 
• Importancia del servicio 
• Del servicio al cliente al Servicio de Calidad 
• Satisfacción Vs Atención 
24 horas 
Taller 2 Efectividad del servicio  
Logro: 
El participante identifica la 
importancia de la calidad en 
los procesos de servicio y 
desarrolla habilidades de 
comunicación 
• Procesos del servicio 
• Momentos de la verdad 
• Comunicación con el cliente 









Descripción Cantid. Precio 
unitario 
Importe 
Taller 1 24 horas  S/.    100 S/. 2400 
Taller 2 24 horas S/. 100 S/. 2400 



















UNIDAD CANTIDAD TOTAL Enero Febrero Marzo 
Pizarrón (pizarra acrílica). s/.100.00 1 s/.100.00 




s/.0.20 170 s/.34.00 s/.34.00 
Canasta. s/.25.00 5 s/.125.00 s/.125.00 
Bolsa de globos. s/.5.00 3 s/.15.00 s/.15.00 
Bolsa de confeti o 
picadillos. 
s/.3.00 3 s/.9.00 s/.9.00 
Micrófono y parlantes. s/.230.00 1 s/.230.00 s/.230.00 
Cartulinas. s/.1.50 20 s/.30.00 s/.30.00 
Plumones. s/.2.00 6 s/.12.00 s/.12.00 
Cinta de embalaje. s/.2.00 2 s/.4.00 s/.4.00 
Papelotes. s/.0.50 18 s/.9.00 s/.9.00 
Esponja de cebra. s/.40.00 1 s/.40.00 s/.40.00 
Papel sabana. s/.0.50 10 s/.5.00 s/.5.00 
Frasco de pegamento. s/.6.00 2 s/.12.00 Abril Mayo Junio s/.12.00 

















Ovillo de pabilo. s/.2.00 4 s/.8.00 s/.8.00 
Ula Ula. s/.4.00 2 s/.8.00 s/.8.00 
Bolsa de harina. s/.2.00 2 s/.4.00 s/.4.00 
Sillas s/.10.00 19 s/.190.00 s/.190.00 
Vasos de platicos. s/.1.00 12 s/.12.00 s/.12.00 
Botellas con agua 
mineral. 
s/.1.50 6 s/.9.00 s/.9.00 
Polos. s/.20.00 4 s/.80.00 s/.80.00 
Toma todo. s/.5.00 4 s/.20.00 s/.20.00 
Vales en mercados 
metros. 
s/.50.00 1 s/.50.00 s/.50.00 

















8.3.5. Indicadores de calidad de servicio 
 
 
Indicador Número de reclamos 
 
A través de este indicador se mantendrá mapeado el número de reclamos  de 









El objetivo será obtener indicadores de menos de 18% de reclamos por cada 






Total de reclamos del mes 






8.4. Objetivo Nª 2 
 
Proporcionar un programa de motivación dirigido al personal de la empresa que 
se encuentra en contacto con los clientes, con el fin de mejorar y motivar la 




 Proporcionar bonos de productividad a los colaboradores que obtengan 
indicadores óptimos en satisfacción de clientes. 
 Implementar un programa del empleado del mes. El empleado del mes 
será aquel que obtenga la mayor puntuación en los indicadores de 
satisfacción al cliente. 
 Realizar de manera mensual un compartir por celebraciones de 
cumpleaños, días festivos, etc., con el objetivo que el personal de 
atención al cliente pueda interactuar con otras áreas. 
 
8.4.2. Programa de bonos de productividad 
 
Los colaboradores que obtengan indicadores de satisfacción entre el 90% y 
100% de satisfacción de los clientes, serán los candidatos a recibir incentivos 
económicos (bonos de productividad). 
A continuación se muestra la tabla de bonos de productividad 
 





























Estimado cliente por favor marque con una equis (X) su grado de satisfacción 
con respecto a las siguiente afirmaciones 
 
Nombre del cliente:________________________ 
 
Atención telefónica 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 
Respuesta rápida al teléfono                     
Trato cortes y eficiente                     
           
Recepcionista 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 
El personal fue amable y eficiente                     
Su tiempo de espera fue razonable                     
Mientras espero estuvo cómodo y bien atendido                     
           
Vendedores 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 
El personal le dio la bienvenida                     
El personal se identifico                     
El personal lo atendió de manera cortes y atenta                     
El personal le brindo la información suficiente y 












8.4.4. Programa del empleado del mes 
 
El programa del empleado del mes tiene como objetivo principal el de reconocer 
e incentivar a aquellas personas que en la empresa se caracterizan porque en 
su quehacer diario se evidencia en ellos, las competencias de orientación al 
cliente y calidad de servicio. 
 
Así mediante la implementación  de este programa se busca fomentar un 
ambiente de sana convivencia y reconocimiento mutuo entre los empleados, una 
buena actitud frente a las actividades que se realizan cada día en busca de la 
superación personal y excelencia; además fortalecer el sentido de pertenencia 
hacia la institución. 
 
La elección del empleado del mes se realizara bajo unos lineamientos básicos 
que mencionan a continuación: 
 
 Todos los empleados que se encuentran en contacto con los clientes 
participaran. 
 La gerencia de plaza evaluará las votaciones al cierre de las mismas cada 
mes, también se tendrá en cuenta la ultima evaluación de desempeño del 
empleado. 
 La información de la persona electa como empleado del mes, será 















8.4.5. Criterios a evaluar para elección del empleado del mes 
 
COMPETENCIAS DEFINICIÓN 
Liderazgo Son todas las capacidades que tiene el empleado para aplicar el 
conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes en el desempeño 
de su función laboral. 
Comunicación efectiva y asertiva 
Orientación al servicio 
Creatividad e innovación 
Adaptabilidad al cambio 
Calidad de servicio 
VALORES INSTITUCIONALES DEFINICIÓN 
Fraternidad Se refiere a la identificación del empleado con los principios y 
propósitos de la empresa Acogida 
Alegría 
Respeto por la diferencia 
Solidaridad 
HABILIDADES DEFINICIÓN 
Colaboración Hace referencia al grado de competencias del empleado frente a un 
objetivo determinado Iniciativa 
Desempeño 
Puntualidad 
Trabajo en equipo 






8.4.6. Competencias a evaluar para la elección del empleados del mes 
 
      
COMPETENICAS DEFINICION COMPORTAMIENTOS 
LIDERAZGO (Desarrollo de 
personas, empoderamiento, 
motivación, orientación al logro).  
Capacidad para transmitir una visión 
común, para motivarse y motivar a 
otros a compartirla, facilitando el 
trabajo de sus colaboradores y el de 
sí mismo para liderar los procesos 
enmarcados en la excelencia.  
6. Mantiene una visión de futuro, es pionero en las ideas que propone, motiva a su grupo de 
trabajo a compartir un objetivo común a través de una comunicación afectiva y propicia los 
medios para construir la capacidad de las personas. 
5. Da instrucciones y delega la realización de actividades haciéndose responsable del trabajo de 
su equipo. Ayuda a solucionar los Problemas que se presenten, motiva e influye en su equipo 
de trabajo utilizando de forma eficaz hechos e información.  
4. Influye de forma eficaz con hechos e información y es un referente para solución de 
problemas dentro en su área de trabajo y demuestra interés permanente por actualizar sus 
conocimientos. 
3. Toma acción y asume las responsabilidades, entre las directrices recibidas y el conocimiento 
directo de su cargo, siempre con una finalidad de mejora, sin que necesariamente espere por 
instrucciones o direcciones de un superior, sino que realiza las actividades usando sus propios 
recursos y apoyado en las consultas con jefe inmediato, las normas y los procedimientos 
establecidos  
2. Analiza, identifica y escoge alternativas de acción y las pone en marcha para dar solución 
afectiva a situaciones específicas y cotidianas; decide con fundamento y soporte alineado a las 
normas o procedimientos; asegura que los mensajes sean entendidos por los otros. 
1. Actúa de acuerdo con las normas y procedimientos que le son definidos y comunicados, y 
reporta a su jefe inmediato las dificultades presentadas y las mejoras que se puedan realizar 
COMUNICACIÓN EFECTIVA Y 
ASERTIVA (Atención al detalle, 
relaciones interpersonales, trabajo 
en equipo).  
Es la capacidad para trabajar con 
otros de manera articulada, 
compartida, dentro del respeto de 
las opiniones de los demás y 
sumiendo como propios los 
6. Se comunica con base en hechos concretos, escucha y verifica lo que interpreta su 
interlocutor. Actúa para desarrollar un buen clima de trabajo, impulsa la participación de cada 
uno de los integrantes del grupo y el aporte de opiniones para la toma de decisiones, tienen 






compromisos adquiridos por el 
grupo.  
5. Fundamenta sus explicaciones con argumentos que demuestran dominio conceptual y 
técnico. Comparte la información pertinente con el equipo, impulsa la participación de cada 
uno de los integrantes y tienen una actitud abierta, escucha, valora y reconoce los aportes y 
experiencia de los colaboradores.  
4. Adecua su discurso a diferentes públicos y mantienen la calidad de su mensaje. Realiza 
aportes importantes para los resultados del equipo, participa y expresa abiertamente sus 
opiniones y trabaja colaborativamente en la búsqueda de resultados. 
3. Su comunicación escrita es clara, oportuna y respetuosa. Realiza aportes para los resultados 
del grupo y ejecuta lo que le corresponde.  
2. Facilita las interacciones con su comunicación verbal y no verbal. Coopera en las actividades 
comunes y apoya las decisiones de su equipo realizando la parte del trabajo que le 
corresponde. 
1. Mantiene comunicación permanente y oportuna que apoye al logro de los objetivos. Realiza 
la parte del trabajo que le corresponde y apoya a sus compañeros de equipo en la realización 
de su labor.  
CREATIVIADAD E INNOVACIÓN 
(Solución de problemas bajo la 
utilización de diferentes estrategias 
y alternativas).  
Utilización de diversas técnicas que 
permitan comprender y trazar 
estrategias que den como resultado 
nuevos productos, servicios, 
procesos y métodos para alcanzar 
resultados novedosos.  
6. Analiza la situación y prevé́ los efectos de utilizar diferentes estrategias para lograr 
resultados exitosos, transforma y aplica de forma sistemática soluciones que generan valor 
para la institución. 5. Tiene en cuenta aspectos que puedan dar lugar a la materialización de 
ideas con proyección, consolida información para el análisis de ideas, propone alternativas y le 
hace seguimiento a las soluciones adoptadas.  
4. Estudia las ventajas e inconvenientes de las distintas soluciones posibles y tiene en cuenta 
los puntos de vista de los compañeros para proponer alternativas de solución. 
3. Reconoce las fuentes objetivas de diferentes ideas o propuestas y determina sus efectos y 
propone otras alternativas.  
2. Analiza e interpreta correctamente información de distinto tipo de procedencia para resolver 
o canalizar las situaciones. 
1. Simplifica la información para explicar de forma sencilla y clara los aspectos que lo rodea.  
Capacidad para proponer cambios y 
adecuar las actuaciones laborales 






DISPOSICION AL CAMBIO (toma de 
decisiones para facilitar el cambio, 
adaptabilidad, actitud propositiva)  
ante las nuevas realidades que 
presenta la organización y su 
entorno.  
5. Promueve el cambio desde la responsabilidad de su cargo. 
4. Propone cambios ante las realidades del entorno y de la organización.  
3. Toma las decisiones necesarias para facilitar el cargo. 2. Se adapta a distintas situaciones y 
personas. 
2. Se adapta a distintas situaciones y personas 
1. Reconoce e integra los puntos de vista de otros.  
ORIENTACION AL CAMBIO 
(amabilidad y cortesía en el trato, 
actitud de servicio)  
Es la capacidad para identificar, 
asesorar y resolver de forma efectiva 
con respeto y tolerancia, las 
necesidades de la comunidad.  
6. Indaga constantemente nuevas necesidades de los usuarios anticipándose a sus 
requerimientos. Orienta de forma proactiva, estrategias que conducen a mejorar los índices de 
satisfacción del usuario. 
5. Actitud permanente de acompañar al usuario y de planear sus actividades en función de sus 
necesidades.  
4. Mantiene buenas relaciones con los usuarios; constantemente los informa de cambios y 
novedades, sosteniendo una fluida comunicación que favorece la satisfacción de los mismos. 
3. Identifica y resuelve de forma oportuna y eficiente las inquietudes y necesidades de los 
usuarios, anticipándose a sus requerimientos.  
2. Escucha atentamente las necesidades de los usuarios y busca atender los requerimientos y 
solucionar los problemas por sí mismo de forma ágil y oportuna.  
1. Mantiene un trato amable y cordial con los usuarios y sigue los procedimientos de la 





8.4.7. Programa de compartir mensuales 
 
El programa de compartir mensuales tiene como objetivo fortalecer el clima 
laboral entre los colaboradores de la empresa, a través de reuniones mensuales 
donde se celebrarán las fechas de cumpleaños del mes de todos los 
trabajadores. 
 
La coordinación del programa estará a cargo del jefe de ventas y colaboradores 
de la empresa. 
 
El programa será llevado a cabo el último día hábil del mes. El financiamiento de 
está actividad será de manera comunitaria y colaborativa, los empleados y jefes 
aportaran dinero para la realización del compartir. 
 
Aporte de jefes: S/. 20.00 






















8.5. Objetivo Nª3 
 
Diseñar un proceso de atención que permita generar eficiencia y reducción de 
tiempos en la atención a clientes. 
 
8.5.1. Actividades 
 Revisar el actual proceso de atención a clientes. 
 Identificar los cuellos de botella del actual proceso de atención a clientes. 
 Identificar las funciones repetitivas que se efectúan en el actual proceso 
de atención a clientes. 





































































Recibir al cliente en caseta de ventas 
Anfitriona recibe al cliente y apertura la puerta de ingreso 
 
Tomar datos del cliente 
Anfitriona solicita DNI del cliente y toma datos del mismo (uso de pistola lectora de código 
de barras) 
 
Aplicar encuesta de medios 
Anfitriona aplica encuesta de medios de comunicación (objetivo: verificar que tipo de medio 
es más efectivo para atraer clientes) 
 
Trasladar al cliente a sala de ventas 
Anfitriona traslada al cliente con el asesor de ventas. 
 
Aplicar encuesta de satisfacción 
Anfitriona aplica encuesta de satisfacción 
 
Despedir a cliente 
Anfitriona acompaña al cliente a la puerta de salida 
 
 
Puesto: Asesor de ventas 
Funciones: 
Recibir al cliente en sala de ventas 
ASV recibe y saluda cordialmente al cliente, identificándose 
 
Iniciar proceso de venta 
ASV inicia el proceso de venta, inicia speech de ventas 
 
Trasladar cliente a proyectos HU 
ASV traslada al cliente a los proyectos HU en unidad móvil 
 
Realizar cierre de ventas 
ASV persuade para cerrar la venta 
 
Tomar firmas en contrato de compraventa 
ASV toma firmas de contrato de compraventa 
 
Trasladar a cliente a la oficina de CyC 
ASV traslada al cliente a la oficina de CyC 
 
 
Puesto: Supervisor de CyC 
Funciones: 
Recepcionar pago de separación 







8.6. Objetivo Nª 4 
 
Proponer estrategias que permitan superar las expectativas de los clientes 
 
8.6.1. Actividades 
 Elaborar una encuesta que permita conocer las principales expectativas 
de los clientes 




















































Estimado cliente por favor ordene de acuerdo a la importancia que tiene para 
usted los servicios que a continuación se listan, calificándolos del 1 al 10 según 
el grado de importancia que considere, siendo el 1 el más importante y el 10 el 
menos importante. 
 




Información clara de los servicios post venta    
   
Cumplir con las promesas de servicio que se ofrecen    
   
Calidad del servicio    
   
Interacción con la gerencia    
   
Facilidad de uso de los servicios    
   
Atención adecuada de los representantes de servicio    
   
Facilidad de comunicación para acceder a los servicios    
   
Garantías de servicio    
   
Facilidad de acceso al producto    
   
Diversidad de formas de pago    
   













8.7. Objetivo Nª 5 
 
Diseñar un programa CRM para los clientes 
 
8.7.1. Actividades 
 Elaborar un proceso CRM 


















































































































Epistemológicamente el proceso de atención al cliente se define 
como una parte del servicio que es más que una actividad, es una 
actitud, es un compromiso de todos, es una actitud hacia el cliente 
para satisfacer necesidades y exceder las expectativas de los 
clientes 
 
El estado actual de la dinámica del proceso de atención al cliente 
de la Empresa Los Portales, División Vivienda, Chiclayo, se 
diagnostica como medio debido a que el 50% de los clientes indica 
estar en total desacuerdo (TD) con la estrategia de servicio de 
atención al cliente que brinda la empresa. 
 
La propuesta  de estrategia de atención al cliente está elaborada 
por medio de un cuadro en el que se descubren las dimensiones, 
estrategias, objetivos, actividades a realizar, medios de verificación 
y logros a alcanzar, se describen los métodos y cualidades para 
mejorar la empresa internamente,  a la vez , contiene explicaciones 
de qué manera la empresa podrá ofrecer calidad de servicio,  
 
Se corroboró la factibilidad y valor científico – metodológico de los 









Se recomienda mejorar la dinámica del proceso de atención al 
cliente de la Empresa Los Portales, División Vivienda, Chiclayo, a 
través de la aplicación de una estrategia de servicio de atención al 
cliente que brinda la empresa. 
 
Se recomienda aplicar la propuesta  de estrategia de atención al 
cliente teniendo en cuenta las dimensiones de liderazgo de la alta 
gerencia, la calidad interna, la satisfacción de los empleados, la 
lealtad de los empleados, la productividad de los empleados, el 
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Elaborar una estrategia de 
servicio de atención al cliente 
que tenga en cuenta la 
contradicción entre la calidad 
del servicio y la satisfacción del 
cliente que contribuya al 
mejoramiento de la calidad de 
servicio en la Empresa Los 






proceso de atención al cliente y 
su dinámica. 
 
Determinar las tendencias 
históricas en el proceso de 
atención al cliente y su 
dinámica. 
 
Diagnosticar el estado actual de 
la dinámica del proceso de 
atención al cliente. 
 
Elaborar la estrategia de 
atención al cliente que permita 
el mejoramiento de la calidad 
de servicio de la Empresa Los 
Portales, División Vivienda, 
Chiclayo. 
 
Corroborar la factibilidad y el 
valor científico - metodológico 
de los resultados de la 















































Si se elabora una estrategia de 
servicio atención al cliente que 
tenga en cuenta la contradicción 
entre la calidad del servicio y la 
satisfacción del cliente se 
contribuye al mejoramiento de la 
calidad de servicio en la Empresa 






Anexo Nº 2 Cuestionario 
Encuesta de satisfacción 
Para nosotros tu opinión es importante 
Estimado cliente, queremos ofrecerle la mejor calidad de servicio. Por favor marque con una X su respuesta a 
cada afirmación presentada a continuación.  
1: Totalmente en desacuerdo. 3. Ni en desacuerdo ni de acuerdo  5. Totalmente de acuerdo  
2: En desacuerdo.  4. De acuerdo 
 
PREGUNTAS 1 2 3 4 5 
1. Las instalaciones físicas de la empresa disponen de espacio suficiente para la comodidad de los clientes           
2. Las instalaciones físicas de la empresa son atractivas visualmente.           
3. La empresa dispone de áreas limpias, diseñadas de acuerdo a su propósito.           
4. La disposición de los departamentos facilita a los clientes moverse y desplazarse fácilmente dentro de 
las instalaciones de la empresa. 
          
5. El diseño estructural de la empresa facilita el movimiento/circulación de los clientes.           
6. Los empleados de la empresa están debidamente identificados.           
7. Te sientes cómodo en la tienda CARSA.           
8. Los empleados están siempre dispuestos a ayudar a los clientes           
9. Los empleados  brindan la información correcta.           
10. El tiempo de espera de atención es el adecuado           
11. Los empleados ofrecen un servicio rápido a sus clientes.           
12. Los empleados disponen de conocimientos suficientes para responder a las preguntas de los clientes.           
13. Los empleados inspiran/transmiten confianza con los clientes.           
14. Se siente seguro con la realización de transacciones con la empresa.           
15. Los empleados demuestran un interés personal en querer resolver los problemas de los clientes           
16. Los empleados tratan cortésmente a los clientes.           
17. Los empleados muestran preocupación por los intereses de sus clientes.           
18. Los empleados muestran comprensión por la necesidades de sus clientes.           
19. El personal de servicio de atención al cliente es amable en todo el proceso de atención            
20. Los productos y servicios por la empresa son de buena calidad           
21. Los trabajadores de la empresa hacen bien su trabajo porque se encuentran altamente motivados en 
satisfacer a los clientes 
          
22. El personal de la empresa atiende con eficiencia a los clientes.           
23. El personal de la empresa atiende de manera rápida a los clientes           
24. La atención que he recibido supera mis expectativas           
25. Volvería a realizar transacciones comerciales con la empresa.           
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TITULO: ESTRATEGIA DE SERVICIO EN LA EMPRESA LOS PORTALES S.A., DIVISIÓN VIVIENDA, CHICLAYO, 2015 
 
PROBLEMA:  Deficiente calidad de servicio en la Empresa Los Portales S.A., División Vivienda, Chiclayo, 2015 
 
OBJETIVO GENERAL:  Elaborar una estrategia de servicio de atención al cliente que tenga en cuenta la contradicción entre la 
calidad del servicio y la satisfacción del cliente que contribuya al mejoramiento de la calidad de servicio en la Empresa Los 
Portales S.A., División Vivienda, Chiclayo. 
 
Autor: Lic. Adm. Julio Roberto Izquierdo Espinoza 
 
Instrumento evaluado Cuestionario 
Objetivo de la investigación Conocer los factores que afectan la calidad de servicio. 
Identificar la Estrategia de Servicio adecuada para la Empresa 





















































Facultad de Ciencias Empresariales 
Escuela de Administración 
 
CARTILLA DE VALIDACIÓN NO EXPERMIENTAL POR JUICIO DE EXPERTOS DE LA ENCUESTA 
 
 
1 Nombre del Juez 
 
Emma Verónica Ramos Farroñan 
175 
 
Ítems preguntas.-  Cuestionario dirigido a los Clientes de la Empresa Los Portales, División Vivienda, Chiclayo 
1. Las instalaciones físicas de la empresa disponen de espacio 
suficiente para la comodidad de los clientes 
               A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
2. Las instalaciones físicas de la empresa son atractivas visualmente. 
                 A (   )                         D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
3. La empresa dispone de áreas limpias, diseñadas de acuerdo a su 
propósito. 
                 A(   )                          D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
………………………………………………….………………………… 
4. La disposición de los departamentos facilita a los clientes 
moverse y desplazarse fácilmente dentro de las instalaciones de la 
empresa. 
                  A(   )                         D  (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
5. El diseño estructural de la empresa facilita el 
movimiento/circulación de los clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
6. Los empleados de la empresa están debidamente identificados. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
7. Te sientes cómodo en la tienda CARSA. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
8. Los empleados están siempre dispuestos a ayudar a los clientes 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
9. Los empleados  brindan la información correcta. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
10. El tiempo de espera de atención es el adecuado 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
11. Los empleados ofrecen un servicio rápido a sus clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
12. Los empleados disponen de conocimientos suficientes para 
responder a las preguntas de los clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
13. Los empleados inspiran/transmiten confianza con los clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
14. Se siente seguro con la realización de transacciones con la 
empresa. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
15. Los empleados demuestran un interés personal en querer 
resolver los problemas de los clientes 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
16. Los empleados tratan cortésmente a los clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
17. Los empleados muestran preocupación por los intereses de sus 
clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
18. Los empleados muestran comprensión por la necesidades de 
sus clientes. 
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TITULO: ESTRATEGIA DE SERVICIO EN LA EMPRESA LOS PORTALES S.A., DIVISIÓN VIVIENDA, CHICLAYO, 2015 
 
PROBLEMA:  Deficiente calidad de servicio en la Empresa Los Portales S.A., División Vivienda, Chiclayo, 2015 
 
OBJETIVO GENERAL:  Elaborar una estrategia de servicio de atención al cliente que tenga en cuenta la contradicción entre la 
calidad del servicio y la satisfacción del cliente que contribuya al mejoramiento de la calidad de servicio en la Empresa Los 
Portales S.A., División Vivienda, Chiclayo. 
 
Autor: Lic. Adm. Julio Roberto Izquierdo Espinoza 
 
Instrumento evaluado Cuestionario 
Objetivo de la investigación Conocer los factores que afectan la calidad de servicio. 
Identificar la Estrategia de Servicio adecuada para la Empresa 
19. El personal de servicio de atención al cliente es amable en todo 
el proceso de atención  
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
20. Los productos y servicios por la empresa son de buena calidad 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
21. Los trabajadores de la empresa hacen bien su trabajo porque se 
encuentran altamente motivados en satisfacer a los clientes 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
22. El personal de la empresa atiende con eficiencia a los clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
23. El personal de la empresa atiende de manera rápida a los 
clientes 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
24. La atención que he recibido supera mis expectativas 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
25. Volvería a realizar transacciones comerciales con la empresa. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
26. Recomendaría a sus amistades y conocidos que transaccionen 
comercialmente con la empresa 



























































Ítems preguntas.-  Cuestionario dirigido a los Clientes de la Empresa Los Portales, División Vivienda, Chiclayo 
1. Las instalaciones físicas de la empresa disponen de espacio 
suficiente para la comodidad de los clientes 
               A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
2. Las instalaciones físicas de la empresa son atractivas visualmente. 
                 A (   )                         D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
3. La empresa dispone de áreas limpias, diseñadas de acuerdo a su 
propósito. 
                 A(   )                          D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
………………………………………………….………………………… 
4. La disposición de los departamentos facilita a los clientes 
moverse y desplazarse fácilmente dentro de las instalaciones de la 
empresa. 
                  A(   )                         D  (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
5. El diseño estructural de la empresa facilita el 
movimiento/circulación de los clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
6. Los empleados de la empresa están debidamente identificados. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
7. Te sientes cómodo en la tienda CARSA. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
8. Los empleados están siempre dispuestos a ayudar a los clientes 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
9. Los empleados  brindan la información correcta. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
10. El tiempo de espera de atención es el adecuado 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
11. Los empleados ofrecen un servicio rápido a sus clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
12. Los empleados disponen de conocimientos suficientes para 
responder a las preguntas de los clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
13. Los empleados inspiran/transmiten confianza con los clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
14. Se siente seguro con la realización de transacciones con la 
empresa. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
15. Los empleados demuestran un interés personal en querer 
resolver los problemas de los clientes 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
16. Los empleados tratan cortésmente a los clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
17. Los empleados muestran preocupación por los intereses de sus 
clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
18. Los empleados muestran comprensión por la necesidades de sus 
clientes. 





Pimentel,  31 de Julio del 2015 
 
 
A:  Ing. Victor Poves Quiñones 
  Gerente de Plaza Chiclayo 
 
DE:  Lic. Adm. Julio Roberto Izquierdo Espinoza 
  Alumno de la Maestria de Gestión del Talento Humano de la USS 
 
ASUNTO: Autorización de aplicación de encuesta a clientes 
 
 
 Es grato dirigirme a su persona para saludarlo muy cordialmente y a la vez solicitarle lo 
siguiente: 
 
 Que siendo de gran necesidad para la realización de mi investigación cuantitatriva contar con 
datos de fuentes primarias, solicitamos autorización para la aplicación de encuestas de satisfacción de 
calidad y conocimiento del servicio que brinda vuestra empresa. 
 
 Esperando contar la autorización solicitada, me despido no sin antes agradecerle la atención a 
la presente. 
 
19. El personal de servicio de atención al cliente es amable en todo 
el proceso de atención  
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
20. Los productos y servicios por la empresa son de buena calidad 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
21. Los trabajadores de la empresa hacen bien su trabajo porque se 
encuentran altamente motivados en satisfacer a los clientes 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
22. El personal de la empresa atiende con eficiencia a los clientes. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
23. El personal de la empresa atiende de manera rápida a los 
clientes 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
24. La atención que he recibido supera mis expectativas 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
25. Volvería a realizar transacciones comerciales con la empresa. 
                A (   )                           D (   ) 
Sugerencias………………………………………………………… 
…………………………………………………………………………… 
26. Recomendaría a sus amistades y conocidos que transaccionen 
comercialmente con la empresa 












Lic. Adm. Julio  Roberto Izquierdo Espinoza 
DNI Nª 40802 
 
ENCUESTA VALORATIVA DE PROPUESTA DE ESTRATEGIA DE SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE 
(Documento Reservado) 
 






Por favor, valorar la concepción de la propuesta: 
 
1. Problema en estudio: 
 




Bien concebido (   ) 
Deficiente (   ) 






Elaborar una estrategia de servicio de atención al cliente que tenga en cuenta la contradicción entre la calidad del 
servicio y la satisfacción que contribuya al mejoramiento de la calidad de servicio en la Empresa Los Portales 




Bien concebido (   ) 
Deficiente (    ) 




3. Fundamento teórico: 
 
Parasuraman, Seithaml y Berry (1988) consideran que la calidad de servicio consiste en la discrepancia entre los 
deseos de los usuarios acerca del servicio recibido. Por otro lado, Ruiz (2011) la describe como una forma de 
181 
 
actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfacción, donde el cliente compara sus expectativas con lo que 
recibe una vez que ha llevado a cabo la transacción. 
 
La calidad de servicio es una metodología que organizaciones privadas, públicas y sociales implementan para 
garantizar la plena satisfacción de sus clientes, tanto internos como externos, Es importante mencionar que el 
servicio es multidimensional es decir el cliente observa múltiples dimensiones del servicio calidad, ambiente, y 
tiempo. (Gonzales , 2010 p.52) 
 
 
Bien concebido (   ) 
Deficiente (     ) 






4. Estrategias para el cambio: 
 
a)  Diseñar un programa de capacitación para los colaboradores relacionado a temas y técnicas de atención a 
cliente. 
b)  Proporcinar un programa de motivación dirigido al personal de la empresa que se encuentra en contacto con 
los clientes, con el fin de mejorar y motivar la calidad de servicio. 
c)  Diseñar un proceso de atención que permita generar efciciecia y reducción de tiempos en la atención de 
clientes. 
d)  Proporcionar estrategias que permitan superar las expectativas de los clientes. 




Bien concebidas (   ) 
Deficiente (   ) 


















ENCUESTA VALORATIVA DE PROPUESTA DE ESTRATEGIA DE SERVICIO DE ATENCIÓN AL CLIENTE 
(Documento Reservado) 
 






Por favor, valorar la concepción de la propuesta: 
 
1. Problema en estudio: 
 




Bien concebido (   ) 
Deficiente (   ) 






Elaborar una estrategia de servicio de atención al cliente que tenga en cuenta la contradicción entre la calidad del 
servicio y la satisfacción que contribuya al mejoramiento de la calidad de servicio en la Empresa Los Portales 




Bien concebido (   ) 
Deficiente (    ) 




3. Fundamento teórico: 
 
Parasuraman, Seithaml y Berry (1988) consideran que la calidad de servicio consiste en la discrepancia entre los 
deseos de los usuarios acerca del servicio recibido. Por otro lado, Ruiz (2011) la describe como una forma de 
actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfacción, donde el cliente compara sus expectativas con lo que 
recibe una vez que ha llevado a cabo la transacción. 
 
La calidad de servicio es una metodología que organizaciones privadas, públicas y sociales implementan para 
garantizar la plena satisfacción de sus clientes, tanto internos como externos, Es importante mencionar que el 
servicio es multidimensional es decir el cliente observa múltiples dimensiones del servicio calidad, ambiente, y 
tiempo. (Gonzales , 2010 p.52) 
 
 
Bien concebido (   ) 
Deficiente (     ) 








4. Estrategias para el cambio: 
 
a)  Diseñar un programa de capacitación para los colaboradores relacionado a temas y técnicas de atención a 
cliente. 
b)  Proporcinar un programa de motivación dirigido al personal de la empresa que se encuentra en contacto con 
los clientes, con el fin de mejorar y motivar la calidad de servicio. 
c)  Diseñar un proceso de atención que permita generar efciciecia y reducción de tiempos en la atención de 
clientes. 
d)  Proporcionar estrategias que permitan superar las expectativas de los clientes. 




Bien concebidas (   ) 
Deficiente (   ) 











    __________________________________ 
Nombre: 
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